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Tama opinnaytetyd laadittiin toimeksiantona Helsingin kaupungille. Tutkimuksen tavoitteena oli tun-
nistaa Helsingin vierasvenepaikkapalveluntarjoajien uuteen alustapalveluun kohdistuvia tarpeita.
Opinnaytetyd oli toimeksiantajalle ajankohtainen, silla sen avulla saatiin lisétietoa vierasvenepaikka-
toiminnasta ja palveluntarjoajien toiveista kehitteilla olevaa Ahti-palvelualustaa varten. Tutkimuksen
aihe tuki Helsingin kaupungin veneilyn kehitystavoitteita sekad Merellinen Helsinki -hanketta.

Perehtyminen tutkimuksen aiheeseen aloitettiin syksylla 2018. Tietoa keréattiin haastattelemalla asi-
antuntijoita ja veneilijoitd. Haastatteluista saatuja nakemyksia hyddynnettiin tietoperustassa, jossa
tarkasteltiin veneilya, alustapalvelua ja palvelumuotoilua. Toimeksiantajan pyyntd aiheen selkeasta
rajauksesta ja oman kiinnostuksen johdosta, kohdejoukoksi rajattiin vierasvenepaikkatoimijat ja ai-
heeksi tarpeiden maéarittely. Aiheen rajaukseen vaikutti myos kehitteilla oleva merellinen ekosys-
teemi, johon vierasvenepaikkapalveluntarjoajat kuuluvat.

Tutkimus oli suuntaukseltaan laadullinen ja sen aineisto keréttiin puolistrukturoiduilla yksilbhaastat-
teluilla. Helsingin vierasvenepaikkapalveluntarjoajia edusti seitsemén alan toimijaa. Kohdejoukko
koostui yrityksista, yhdistyksista seka julkisen sektorin palveluntarjoajasta. Toimijoiden haastattelut
toteutettiin helmi-maaliskuun 2019 aikana.

Tutkimuksen keskeiset tulokset koostuvat toimijoiden liiketoiminnan kuvauksesta seka vastaajien
arvioimista hyodyista ja tarpeista alustapalvelulle. Tuloksissa selvisi, ettd toiminnan kannattavuu-
teen vaikuttaa palveluntarjoajien vierasvenepaikkatoiminnan ymparilla tapahtuva liiketoiminta ja sa-
tama-alueen muiden palveluiden yhteisvaikutus. Haastateltavat toivovat alustapalvelun toimintojen
ja ominaisuuksien helpottavan paivittaista tyota ja asiakkaiden ostoprosessia. Yhteisen alustapalve-
lun uskottiin kasvattavan markkinoiden kysyntaa ja tuottavan lisdarvoa palveluiden laadun mittauk-
sella seka lahi- ja lisapalveluiden myynnin mahdollistamisella.

Tulosten perusteella on havaittavissa, etté korkean kayttokapasiteetin satamat kokevat hyotyvansa
yhteisesté alustapalvelusta vahemman kuin sellaiset satamat, joiden kayttdaste on alhaisempi. Joh-
topaatoksena voidaan todeta, ettd toimijoiden keskeisimmat tarpeet alustapalvelulle ovat vierasve-
nekapasiteetin kayton tehostaminen, myynnin edistaminen, paivittdisen tydn helpottaminen seka
saavutettavuuden ja ldydettavyyden parantaminen.
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1 Johdanto

Helsingin merellinen sijainti tarjoaa monelle mahdollisuuden nauttia veneilyn tuomasta va-
paudesta. Veneilya on pidetty kauan hyvin perinteikkdana harrastuksena, mutta digitalisoi-
tumisen my6té veneilijat ovat alkaneet kaivata digitaalisia ratkaisuja perinteisten vaihtoeh-
tojen ohelle. Veneilyalalla digitaaliset alustapalvelut tarjoavat uusia liiketoimintamahdolli-
suuksia helpottamalla loppukayttéjien ja palveluntarjoajien kohtaamista.

Opinnaytetyon on tarkoitus selvittaa, minkalaisia toiveita ja tarpeita vierasvenepaikkapal-
veluntarjoajilla on Helsingin kaupungin kehitteilla olevaa alustapalvelua varten. Tutkimus
on tarpeellinen, silla kyseista aihetta tai vierasvenepalveluntarjoajien nakkulmaa ei ole
aikaisemmin tutkittu eli silla on uutuusarvo. Toimeksiantajalle on hydtya opinnaytetyosta,
silla se antaa tarke&a tietoa vierasvenepalvelujen markkinoista ja toimii hyvana alkuna
asiakaslahtoiselle tuotekehitykselle. Lisaksi tutkimuksen aihe tukee Helsingin kaupungin

veneilyn kehittamistavoitteita seka Merellinen Helsinki -hanketta.

Tutkimusaiheen valitsemiseen vaikutti Helsingille vuonna 2011 tehty FCG Finnish Consul-
ting Group oy:n Helsingin veneilystrategia 2020 -raportti, jossa todettiin Helsingin vieras-
venepaikkojen maaran olevan vahainen mahdollisiin matkailijoihin ja vierailijoihin verrat-
tuna. Aiheen tarkempaan nakékulmaan ja rajaukseen vaikuttivat opinnaytetyén toimeksi-
antajan toive selkeéasta rajauksesta seka tutkimuksen kirjoittajan kesatyd Helsingin kau-
pungilla, jonka aikana opittiin paljon veneilijoistd, mutta ei venekerhojen toimijoista tai toi-
minnasta. Kohdejoukon valintaan vaikutti myds, ettd vierasvenepaikkatoimijat kuuluivat

Helsingin kaupungin kehitteilla olevaan merelliseen ekosysteemiin.

Opinnaytetyon tavoite on pyrkid ymmartamaan palveluntarjoajien tarpeita ja siten aihetta
l[Ahestytaan palvelumuotoilun ndkékulmasta. Aiheen valintaan vaikutti myds, etta tutkimuk-
sen aihe olisi linjassa matkailun liikkeenjohdon matkakohteiden ja palveluiden kehittami-
sen opintojen kanssa. Opinnaytetydni avulla pyrin tuomaan esille palveluntarjoajien toi-
veita ja tarpeita digitaaliselle alustapalvelulle ja tarkastelemaan kokonaiskuvaa vierasve-

nepaikkatoimijoiden markkinoista.

Opinnaytety6 toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja aineistoa kerattiin puolistruktu-
roidun yksil6haastattelun avulla. Tutkimuksen aluksi vierasvenetoimintaa pyrittiin syventa-
maan asiantuntija- seka asiakashaastatteluin, joita kaytettiin myéhemmin apuna tietope-
rustassa seké haastattelukysymysten muodostuksessa. Tutkijan oppimistavoitteet liittyivat
projektinhallintaan, tutkimuksen tekoon ja vierasvenepaikkatoiminnan ja heidan tarpeiden

ymmartamiseen.



1.1 Opinnaytetyon tutkimuskysymykset

Helsingin kaupungin kehittaessa uutta merellista alustapalvelua, on olennaista ymmartaa
vierasvenepaikkapalveluntarjoajien toimintaa. Opinndytetyon paatutkimuskysymys on,
minkalaisia varausalustaan kohdistuvia tarpeita vierasvenepaikkapalvelua tarjoavilla toimi-
joilla on? Valitsin kyseisen paatutkimuskysymyksen, jotta alustapalvelu suunniteltaisiin toi-
mijoiden nakékulmasta mahdollisimman hyddylliseksi. Mikali alustapalvelu saataisiin vas-
taamaan toimijoiden tarpeisiin, olisi se houkuttelevampi myds loppukayttijille. Opinnayte-

tyon alatutkimuskysymykset ovat:

— 1. Minkalaiseksi palveluntarjoajat kokevat vierasvenepaikkamarkkinat talla hetkella?

— 2. Minkéalaisia alustapalvelun kaytettavyyteen liittyvia odotuksia venekerhoilla ja yrityk-
silla on?

— 3. Miten vierasvenepaikkapalveluntarjoavat arvioivat hydtyvansa alustapalvelusta?

— 4. Mitka seikat vierasvenepaikkapalvelua tarjoavien toimijoiden mielestd mahdollistavat
lisdarvon syntymisen alustapalveluissa?

— 5. Mik& mahdollistaa alustapalvelun asiakaslahtdisentuotekehityksen?

Taulukko 1. Alatutkimuskysymyksista koottu peittomatriisi

Alatutkimuskysymykset Liite 7. Tietope- Tulosten
Haastattelu- | rustan ala- | alaluvut
kysymykset | luvut

1. Minkéalaiseksi palveluntarjoajat kokevat 1,2,3,4,5 | 21,22, 6.1,6.4
vierasvenepaikkamarkkinat talla hetkella? 2.3, 3.1,

3.5
2. Minkalaisia kaytettavyyteen liittyvia odo- 6,7,8,9, 3.3, 3.6, 6,2, 6.4
tuksia vierasvenepaikkapalvelua tarjoavilla 10, 11 3.7,4.1,
toimijoilla on alustapalvelulle? 4.2
3. Miten vierasvenepaikkapalveluntarjoavat 12, 13, 14, 3.2,3.4, 6,3,6.4
arvioivat hyotyvansa alustapalvelusta? 15, 16 4.3
4. Mitka seikat vierasvenepaikkapalvelua tar- | 17,18, 19, 2.2,2.3, 6,3,6.4
joavien toimijoiden mielesta mahdollistavat li- | 20, 21 4.1

sdaarvon syntymisen alustapalveluissa?

5. Mik& mahdollistaa alustapalvelun asiakas- 3.7,38,4 |3.7,38,4
lahtoisentuotekehityksen?

Taulukko 1 on alatutkimuskysymyksistd koottu peittomatriisi, joka on koottu hahmotta-
maan opinnaytetydn koherenssia seka tutkimuksen eri osioiden suhdetta toisiinsa. Peitto-
matriisissa olevat haastattelukysymykset tuovat vastauksen alatutkimuskysymyksiin. Tie-
toperustan alaluvuissa taas kasitelladn alatutkimuskysymykseen liittyvia aiheita. Tulosten
alaluvut tai poikkeuksellisesti tietoperustan alaluvut antavat vastauksen alatutkimuskysy-

myksiin, joista muodostuu vastaus tutkimuksen padongelmaan.



1.2 Toimeksiantajana Helsingin kaupunki

Helsingin sijainti Suomenlahden rannalla on osa kaupungin yleisluonnetta, ja se tekee
siitd otollisen kaupungin veneilijoille. Pa&kaupungin yleisia tavoitteita on parantaa asukkai-
den vapaa-ajan mahdollisuuksia, kehittda matkailua seka lisaté kaupungin houkuttele-
vuutta. Tukeakseen naita tavoitteita Helsingin kaupunki aloitti merellisen strategian laadin-
nan vuonna 2018. Merellisella strategialla pyritdan l6ytamaan ratkaisuja saavutettavuuden
parantamiseen, saariston palvelujen kehittdmiseen seka merellisten tapahtumien edista-
miseen. Merellista strategiaa otetaan huomioon suunnitteilla ja kdynnissa olevissa hank-

keissa, yritystoiminnassa ja kaavoituksessa. (Helsingin kaupunki 2018a.)

Helsingin kaupungin visio on olla maailman toimivin kaupunki. Helsingin kaupungin luoma
kaupunkistrategia 2017-2021 pyrkii turvaamaan kestavan kasvun, uudistamaan palve-
luita, yllapitamaan vastuullista taloutta ja vahvistamaan edunvalvontaa. Helsingin tavoit-
teena on rakentaa hyvan kayttajakokemuksen omaavia palveluita. Tallaisten palveluiden
rakentamista edesautetaan panostamalla asiakaslahtdiseen muotoiluun ja yhdistamalla
digitaalisuuden, muotoilun ja dialogin. (Helsingin kaupunki 2018b.)

Helsingin kaupungin tavoitteiden sek& merellisen strategian johdosta Ahti-palvelualustan
suunnitteleminen aloitettiin kesalla 2018. Hankkeen p&é&tavoite on yhdistaa toimijoiden
merelliset palvelut samaan alustaan ja parantaa néin palveluiden saavutettavuutta, re-
surssien kayttoa sekd mahdollistaa Helsingissé veneilijoille helppokéyttdinen ja aikaa
saastava palvelualusta. Hankkeen paamaarana on koota yhteen merellinen ekosysteemi,
johon pyritadn saamaan mukaan mahdollisimman paljon erilaisia merellisia yrityksia, pal-

veluntarjoajia ja loppukéayttajia. (Ervamaa, Jaatmaa, Pekkanen & Soininen 2018.)

Merellisen ekosysteemin ytimena on digitaalinen palvelualusta. Digitaalisen alustan avulla
Helsingin kaupunki pystyy tukemaan uusia ja vanhoja toimijoita merellisten palvelujen tar-
joamisessa. Palvelualustan padmaara on olla avoin kayttoliittyma, joka antaa palveluntar-
joajille mahdollisuuden hyddyntaa vapaasti alustaa liiketoiminnallisesti. Venepaikkoja tar-
joavien toimijoiden nakdkulmasta palvelualustan perusidea on mahdollistaa kaikkien va-
paiden vierasvenepaikkojen tuonnin alustaan ja sita kautta resurssien paremman kohtaa-
misen. Palvelualustaan pyritddn muodostamaan mahdollisimman vahvat verkostovaiku-
tukset, jotta alustapalvelu voisi hankkeen tuen paatyttya toimia ilman suurta rahallista tu-
kea. Ahti-palvelualustalle myodnnettiin joulukuussa 2018 kaupungin innovaatiorahoitus.

(Ervamaa ym. 2018.)



1.3 Tutkimuksen keskeiset kasitteet

Tutkimuksen aihe liittyy alustapalveluihin, joten tydssa on kaytetty veneilyyn, digitaalisuu-
teen seka palvelumuotoiluun liittyvaa kasitteistoa. Taman johdosta tutkimuskysymyksien
seka opinnaytetyon keskeiset kasitteet on koottu alle helpottamaan lukijaa.

Keskeisia veneilyyn liittyvia kasitteita ovat vierasvenepaikkapalvelu ja markkinat. Vieras-
venepaikkapalvelulla tarkoitetaan toimintaa, jossa asiakas vuokraa valiaikaisen laituripai-
kan seka kayttaa muita sataman palveluita (Juva 8.11.2018). Markkinoilla tarkoitetaan
yleisesti paikkoja, joka mahdollistaa ostajien ja myyjien tietojen vaihtamisen seka kaupan
kaymisen (Mankiw 2014, 41).

Alustapalveluihin liittyvia keskeisia kasitteitéa ovat alustatalous, digitaalinen alusta, ekosys-
teemi. Alustatalous on taloudellista, sosiaalista ja yhteiskunnallista toimintaa, johon liittyy
internetin kautta saatavat palvelut (Baldwin & Woodard 2009, 35). Digitaalinen alusta tar-
joaa kayttajilleen tilan seka saannot, ja yhdistdd omistajan, palvelujentarjoajat seka loppu-
kayttajat (Moilanen, Niinioja, Seppanen & Honkanen 2018, 44—45). Digitaalinen ekosys-
teemi tarkoittaa vuorovaikutuksessa olevaa joukkoa, jonka palvelun ytimena toimii tekno-

loginen alusta (Tiwana 2013, 5-7).

Digitaaliseen alustaan liittyvia kasitteitd ovat kayttajakokemus, kaytettavyys, digitaalinen
asiakaskokemus. Nykyaan kaytettavyyden maaritelmaa tdydentamaén otetaan mukaan
termi kayttajakokemus. Kaytettavyys kuvaa palvelun haluttuja ominaisuuksia ja kayttaja-
kokemus vastaavasti kuvaa kayttokokemuksen vuorovaikutusta ja sen laatua. (Sinkkonen,
Nuutila & Térma 2009, 18.) Digitaalisen asiakaskokemuksen voi maaritella tarkoitukselli-
sena toimintana prosessissa, johon liittyvat palveluntuottajat tai tarjoajat, ja jossa asiakas

kayttaa paalaitetta, johon palvelu on sovitettu digitaalisesti (Filenius 2015, 30).

Muita tutkimuksessa esiintyvia kasitteité ovat palvelumuotoilu, tarpeet, odotukset, hytty ja
lisdarvo. Palvelumuotoilu maaritellaan asiakaskeskeiseksi tarkastelutavaksi, jossa otetaan
huomioon asiakaskokemus, jarjestelmat, prosessit seka strategiset nakokulmat
(Moggridge 13, 2006). Odotukset ovat toiveita, tarpeita seka ennakoituja ideoita tuotteesta
tai palvelusta (Nicolae, Tanasescu & Virgil 2013, 1). Asiakkaiden kulutustarpeiden taytta-
minen on ostamisen paamaara (Lindholm & Turunen 2019, 17). Hy6ty on mittari asiak-
kaan kokemalle tyytyvaisyydelle. Lisdarvo maéritelladn olevan positiivinen muutos asi-

oissa tai jotain jonka kaytto tuo arvoa kuluttajille. (Henriksson 2014, 34-35.)



2 Veneily Helsingissa

Veneily on monen helsinkilaisen vapaa-ajan harrastus, ja venekerhoista onkin tullut olen-
nainen osa kaupungin kulttuuria. Helsingin veneilykulttuuri on pysynyt kauan samanlai-
sena, mutta digitalisaation myo6ta veneilyyn liittyvéat palvelut ja liketoimintamallit ovat alka-
neet muuttua. Veneilya ei ole aikaisemmin l&hestytty alustapalveluiden ja digitaalisuuden
nakokulmasta, jonka johdosta tassa luvussa kasitella&n veneilyd, venekerhojen toimintaa,
vierasvenepaikkapalveluja sek& veneilykulttuuria ja digitaalisuutta eri asiantuntijoiden na-
kokulmista. Haastatteluissa veneilijoiden nakemyksia kertovat Helsingin kaupungin vene-
paikkojen asiakas Makinen, sek& Helsingfors Segelklubb -venekerhon asiakkaat Kajosaari
sekd Vennonen. Yritys- ja yhdistys ndkdkulmaa tuovat osioon mukaan venepalvelujen yrit-

taja Juva seka venekerhojen Helvene yhdistyksen puheenjohtaja Piispanen.

2.1 Veneilyn nykytila Helsingissa

Vesikulkuneuvojen kunnittaisen vuoden 2018 kantatilaston mukaan veneita oli eniten Hel-
singissé, Espoossa ja Turussa. Helsingissa rekisterissa olevia veneita oli vuonna 2018 yh-
teensa 16 657 kappaletta. Vesikulkuneuvotyypit jaoteltiin tilastollisesti ja rekisteroidyista
vesikulkuneuvoista 12 585 oli moottoriveneitd, 3 464 purjeveneitd, 259 vesiskoottereita ja
349 muiksi vesikulkuneuvoiksi laskettuja. (Trafi likenteen turvallisuusvirasto 2018.) Hel-
singin veneiden maaraa kuvaavia tilastoja voidaan pitda luotettavina, silla Suomessa
(424/2014) 2 luvun 3 § saantelee, etta rekisteriin tulee ilmoittaa kaikki vesikulkuneuvot,
jotka ovat yli 5,5 metria pitkia tai jossa valmistajan ilmoittama moottoriteho on yli 15 kilo-

wattia.

Veneilylla on myos taloudellisia vaikutuksia Helsingille. Taloudellisiksi vaikutuksiksi laske-
taan veroseuraamukset yksittaiselle veneilijalle seka verokertymat yhteiskunnalle ja elin-
keinoelamalle. Veneilyn suorat taloudelliset vero- ja maksutulot koostuvat veneiden yllapi-
totoiminnasta, valmistuksesta sekad venekaupoista. Epasuorat taloudelliset vaikutukset
koostuvat muista veneilyyn liittyvisté veroista ja maksuista seka alueelle matkailun tuo-
masta liikevaihdosta. (Askola, Takala & Tefke 2017, 53.) Vuonna 2017 palveluliiketoimin-
nan kasvu on ollut 28,2 prosenttia ja liikevaihto yhteensa noin 34,7 miljoonaa euroa (Erva-
maa ym. 2018). Askola ja muut (2017, 24) arvioivat tutkimuksessaan, ettad keskimaarin 14

prosenttia veneilijoista yopyy veneilymatkoilla (Taloustutkimus 2016).

Veneilyharrastus on monimuotoista paakaupungissa. Huviveneiksi luokiteltuja vesikulku-
neuvoja kaytetdan veneilykilpailuihin, tapahtumiin, vuokrauksiin, retkeilemiseen, matkaile-
miseen ja kalastamiseen (Askola, Takala & Tefke 2017, 24). Helsingissa veneiden kaytet-

tavyys on kesan lomakausilla suurimmillaan ja purjehduskausi kest&dé alueella noin nelja
5



kuukautta (Kansikas 10.10.2018). Askolan ja muiden (2017, 24) tutkimuksessa selvisi,
ettd osallistuvista kayttajistd 11 prosenttia kaytti venettddn usean paivan tai vilkon mittai-
siin matkoihin, 69 prosenttia lyhyisiin paivaretkiin ja 20 prosenttia hyodynsi venettaan
mokkimatkoihin (Taloustutkimus 2016). Helsingin veneiden kayttdaste on veneilykauden

aikana arviolta noin 30 prosenttia tai vihemman (Ervamaa ym. 2018).

Helsingin kaupungilla on yhteensa 77 venesatamaa, joista 43 on suoravuokraus-venesa-
tamia ja 34:44 hallinnoivat venekerhot, pursiseurat ja yritykset (Kansikas 10.10.2018). Ve-
nekerhoilla on ndin huomattava rooli Helsingin veneilytoiminnassa, silla noin 13 500 ve-
netta on rekisterdity venekerhoihin. Venekerhojen toiminnalla on vanhat perinteet, silla
Helsingin ensimmaiset venekerhot ovat perustettu 1800-luvun lopulla. Talla hetkella alu-

eella on yhteensa 77 venekerhoa. (Piispanen 9.11.2018.)

Venekerhot ovat useimmiten rekisteroityja yhdistyksia ja niiden toiminta ja organisaatiora-
kenne perustuvat vapaaehtoisuuteen ja yhteiséllisyyteen (Piispanen 9.11.2018). Veneker-
hojen paatoiminta keskittyy omien satamien palveluiden yllapitoon ja niiden perustehtavia
ovat vartiointi, katsastus seka veneiden nostaminen ja laskeminen. Perustehtavien lisaksi
venekerhot pyrkivat toiminnallaan huolehtimaan veneilyn turvallisuudesta jarjestaen venei-
lyyn liittyvid koulutuksia. (Helvene 2018a, 2.) Venekerhon jasenyys edellyttd& useimmiten
jasen- ja liittymismaksua. Maksujen ohella joillain venekerhoilla on erilaisia jasenyyteen
liittyvia padsyvaatimuksia, kuten ruotsin kielitesti tai suositus aiemmalta jasenelta. (Juva
8.11.2018))

Helsingin kaupungin ja venekerhojen yhteisty® on oleellista, silld kaupungin veneilyyn liit-
tyvat paatokset vaikuttavat suoraan myds venekerhojen toimintaan. Yhteisty6ta tukemaan
perustettiin vuonna 1980 yhdistys nimelta Helvene. Helvene vastaa veneilyyn liittyviin asi-
oihin venekerhojen puolesta ja toimii venekerhojen asiantuntijana, edunvalvojana seka tie-
don valittdjana. Yhdistyksen tavoitteena on edistaa Helsingin veneilykulttuuria ja varmis-
taa, etta venekerhot pystyvét ajoissa reagoimaan mahdollisiin veneilya koskeviin muutok-
siin. (Helvene 2018b.)

2.2 Vierasvenepaikkapalvelut ja varausalustat

Helsinkilaiset veneilijat vuokraavat venepaikkansa joko Helsingin kaupungilta tai veneker-
hoilta. Asiakassuhteet ovat usein pitkia ja veneilijoiden ajatusmallit eroavat sen suhteen,

koetaanko vuokratut venepaikat henkilokohtaiseksi omaisuudeksi. (Kansikas 10.10.2018;
Juva 8.11.2018; Piispanen 9.11.2018.) Kokonaisuudessaan Helsingin venepaikkojen ve-

neilykauden aikainen kayttoaste on arviolta 50—70 prosenttia (Ervamaa ym. 2018).



Vierasvenepaikkapalvelulla tarkoitetaan toimintaa, jossa venekerhoon kuulumaton asia-
kas vuokraa laituripaikan ja kayttaa mahdollisesti my6s muita sataman palveluita (Juva
8.11.2018). Helsingissa vierasvenepaikkojen vuokrauspalvelua jarjestetaéan jarjestelmalli-
sesti seitsemassa satamassa: Katajanokalla, Suomenlinnassa, Pihlajasaaressa, Valko-
saaressa, Isosaaressa, Liuskaluodolla seké Tervasaaressa. Vierasvenepaikkoja tarjoavat
toimijat ovat Helsinki Sailing, Helsingin kaupunki, Viabar oy, Hydrolink oy, Suomen Saaris-
tokuljetus oy, Helsingin Moottorivenekerho seka Nylandska Jaktklubben. (Helsingin kau-
punki 2018c.)

Vierasvenepaikkapalveluiden paatuote on laituripaikka, eli tila jonne vene sidotaan ja py-
sakoidaan (Juva 8.11.2018). Liitteessa 1 esitetaan tarkemmin venekerhojen ja yritysten
tarjoamia palveluita. Liitteesté 1 havaitaan satamien vuorokausihintojen (Pihlajasaari 15
euroa—Katajanokka 190 euroa) seka perus- ja lisdpalveluiden valikoiman vaihtelevan ve-
nepaikkojen koosta ja toimijasta riippuen. Satamoiden peruspalveluihin lasketaan kaikilla
venekerhoilla kuuluvan vesi, suihku ja wc-tilat. Lisapalveluihin lukeutuvat sahkd, sauna,
pyykinpesutila, septitankin tyhjennys, grillikatos, jatteenkerays, kaasun myynti, aamupala,
polttoainejakelu ja langaton internetyhteys. Venekerhoista ja yrityksista riippuen lisdpalve-

lut kuuluvat joko perustuotteeseen tai ovat maksullisia.

Veneilyyn liittyva palveluliiketoiminta on Suomessa selkedssa kasvussa (Ervamaa ym.
2018). Vierasvenepaikkoja tarjoavien yritysten lisdksi veneilyn taloudelliset vaikutukset na-
kyvat satamien lahipiirissa olevilla toimijoilla. Vierasvenetoiminnan vaikutus nakyy meri-
palveluasema Seapointilla, Katajanokan elintarvikekaupassa ja kahviloissa seka ravinto-
loissa kuten Ravintola Pihlajasaaressa. (Piispanen 9.11.2018.) Satamien varaussivustoilla
mainitut palvelut ja vierasvenesataman yhteydessa olevaa liiketoimintaa eritellaan liit-
teessa 1. Palveluliiketoimintaa ovat ravintolat, huoltoasemat, kuljetus-, vuokraus- ja aktivi-

teettipalvelut.

Venepaikkavarausalustat ovat venekerhoille ja loppukéayttgjille suunniteltuja digitaalisia va-
rausohjelmistoja. Varasalustan kautta toimijat vuokraavat vierasvenepaikkoja, kausipaik-
koja tai talvisailytysalueita loppukayttdjille. Yrityksien kehittamia digitaalisia venepaikkava-
rausalustoja on Suomessa kaytossa talla hetkella kaksi, suomalainen satamapaikka.com
seka ruotsalainen dockspot.com. (Juva 8.11.2018.) Seka varausalusta, ettd ennakkova-
rausmahdollisuus on kaytdssa kolmessa satamassa Hydrolink oy:lla, Helsingin Moottori-
venekerholla ja Nylandska Jaktklubbenilla. Toimijoiden tarjoamat varausalustojen ja inter-
netsivujen kielivaihtoehdot vaihtelevat suomen-, ruotsin-, ja englannin kielen valilla.
Vierasvenepaikkasatamat ovat kasvattaneet suosiotaan, kun taas luonnonsatamiin ran-

tautuminen on vahentynyt. Satamien kayton yleistymiseen liittyvat veneiden rakenteiden

7



muuttuminen suuremmiksi seké erilaisten sahkoélaitteiden lisdantyminen veneissa. Luon-
nonsatamiin rantautumiseen vahenemiseen vastaavasti vaikuttavat saaristojen lisdéantynyt
asutus, rakentaminen seka veneilijdiden osaaminen. (Kajosaari 9.12.2018.) Suurin muu-
tos veneilyssa on, etté veneilijat nykyaan vaativat erilaisia palveluita, jotka eivat ole mah-
dollisia luonnonsatamissa (Finnboat 2018, 3). Nykyinen veneilysukupolvi haluaa sata-
malta palveluita kuten perapoijun, sahk6a, septitankin tyhjennyspisteen seka erilaisia ra-
vintoloita (Vennonen 9.12.2018).

Digitaalisen alustapalvelun kayttéonotto vaatisi uusilta seka jo vierasvenepaikkapalvelua
tarjoavilta venekerhoilta valmistelutoimia (Piispanen 9.11.2018). Venekerhojen yhdistyk-
sen Helveneen puheenjohtaja Piispanen (9.11.2018) arvioi, etté venekerhojen vierasve-
nepaikkapalvelun aloittamiseen ja digitaalisen alustan kaytt6onottoon voivat vaikuttaa
henkilokunnan palkkaaminen ja kéytannonjarjestelyt ja organisointi. Digitaalisen vene-
paikka-alustan palveluntarjoaja Juva (8.11.2018) taas arvioi, ettd mahdollisia digitaalisen
vierasvenepaikka-alustan kayttdonottoon vaikuttavia tekijoitéa ovat venekerhojen organi-
saatiorakenteet seka venekerhojen perinteiset arvot. Mikali perinteet, arvot ja digitaalisuus
onnistuttaisiin yhdistamaan oikein, eivat asiakkaat tulisi huomaamaan suuria muutoksia

digitaalisiin palveluihin siirryttdessé (Juva 8.11.2018).

2.3 Veneilykulttuuri ja digitaalisuus

Kulttuuri edustaa yhteisdn kokonaisuutta ja siihen liittyvat l[&heisesti arvot ja uskomukset.
Kulttuurin tuntemuksen avulla ennustetaan ihmisten oletettua kaytosta. (Aaltonen & Junk-
kari 2003, 100-104.) Veneilykulttuurille olennaista on yhteiséllisyys, toisten auttaminen ja
luonnonléheisyys (Piispanen 9.11.2018; Juva 8.11.2018). Veneilijoiden arvot tulevat ve-
neyhteisojen sisaltd, eiké niille ole tyypillistd sopia yrityksien tavoin siséisia arvoja, joihin
toiminta tahtdd. Arvojen pohjalta venekerhoille on kehittynyt myds normeja eli saantoja,
joita noudatetaan sisdisten periaatteiden johdosta. (Piispanen 9.11.2018.) Yksi tyypillinen
normi venekerhoille on ymparistdsta huolehtiminen (Piispanen 9.11.2018; Juva 8.11.2018;
Kajosaari 9.12.2018; Vennonen 9.12.2018).

Yksi tunnetuimmista arvoryhmittelyistd on Schwartzin (1992, 6—7) arvoteoria. Schwartzin
(1992, 6-7) arvoteoriassa arvot on jaoteltu tyypeittain, ja niist on eroteltu yhteensa 10
paaarvoa. Tassa tutkimuksessa veneilykulttuurin arvoja kartoitetaan asiantuntija- seka
asiakashaastatteluissa. Haastatteluissa esiin nousevat Schwartzin (1992, 6-7) arvoteo-
rian kolme p&aéarvoa: perinteet, luonto ja vapaus (Piispanen 9.11.2018; Juva 8.11.2018;
Kajosaari 9.12.2018; Vennonen 9.12.2018; Makinen 29.11.2018).



Juva (8.11.2018) arvioi digitalisaation ilmenevan veneilyalalla uusien digitaalisten palvelui-
den syntymisend. Yksi osoitus tallaisesta uudesta digitaalisesta palvelusta on alustapal-
velu Skipperi, joka on erikoistunut veneiden valitykseen (Juva 8.11.2018). Juvan
(8.11.2018) mukaan digitalisaatio ei nay vahvasti veneilijoiden kuluttajakayttaytymisessa.
Kuten aikaisemmin todettiin, digitaalisten palveluiden kayttéénotto tapahtuu veneilyalalla
muita aloja hitaammin. Digitaalisten palveluiden kayttdédnoton hitauteen voivat vaikuttaa

veneily harrastajien ikdrakenne, arvot seka ajattelutavat. (Juva 8.11.2018.)

Venekerho Helsingfors Segelklubbin asiakas Vennonen (9.12.2018) arvioi digitalisaation
iimenevan erilaisten laitteiden kuten alypuhelimien, tablettien ja kannettavien tietokonei-
den kaytossa veneilyn yhteydessa. Selkein kehitys on navigoinnin muuttuminen digitaa-
liseksi, silla perinteisia karttoja kaytetaan apuna veneilyssa vain tarvittaessa (Vennonen
9.12.2018). Navigoinnin liséksi digitaalisuuden arvioitiin veneilyssa ilmentyvan lahinna tie-
donhakemisen yhteydessa (Makinen 29.11.2018); (Kajosaari 9.12.2018); (Vennonen
9.12.2018). Nykyaan vieraisiin satamiin rantautuessa veneilijat etsivat digitaalisesti tietoa
liittyen satamaan tuloon, satamassa toimimiseen seka satamapalveluihin ja lahipalvelui-
den sijaintiin (Kajosaari 9.12.2018).



3 Digitaalinen alustapalvelu

Digitaalisuus on mahdollistanut alustatalouden kehittymisen. Alustatalous tehostaa resurs-
sien hyddyntamista, parantaa toimijoiden yhteisty6ta seka luo luottamusta yksildiden seké
instituutioiden valille. Jakamistaloutta koskevassa osiossa Helveneen puheenjohtaja Piis-
panen seka palvelualusta yrittdja Juva kertovat kulutuskayttaytymisen muutoksista ja nii-
den vaikutuksista veneilytoimialaan. Muissa alaluvuissa kasitella&dn ekosysteemien kehit-
tymista, digitaalisen ekosysteemin ydinté, digitaalisia alustoja, palveluiden yhteen tuonnin
vaikutuksia seka markkinoiden perusilmiditd. Naiden jalkeen perehdytaan kaytettavyyteen
ja digitaaliseen asiakaskokemukseen ja niiden yhteyteen alustapalvelun suunnittelussa.

3.1 Jakamistaloudesta alustataloudeksi

Vuonna 2010 jakamistalous nousi kansainvélisten yritysten avulla uudeksi talouden ilmi-
Oksi (Reillier & Reillier 2017, 16). Jakamistaloudessa ihmiset yhteiskuluttavat kauppaa-
malla, vuokraamalla, jakamalla tai vaihtamalla omistamiaan asioita teknologisten ratkaisu-
jen avulla (Botsman & Rogers 2011, 9). Jakamistalouden méaaritteleminen on haastavaa,
koska siind yhdistyy erilaisia nakdékulmia ja osa-alueiden nimeaminen riippuu lahestymis-
tavasta (Harmaala ym. 2017, 27). Jakamistalouden kehittymiseen on vaikuttanut kulutus-
kayttaytymisen muutos. Yhteiskulutus on noussut merkittavaksi taloudelliseksi ilmitksi ja
suhde omistukseen on muuttunut. Hyodykkeiden kaytettavyytta pidetdédn omistamista tar-

kedampéana. (Botsman & Rogers 2011, 9.)

Piispasen (9.11.2018) ja Juvan (8.11.2018) mukaan nama kaksi muutosta ovat nakyneet
veneilyssa ja veneilyalalla. Juva (8.11.2018) arvioi kulutuskayttaytymisen muutoksen né-
kyvan ihmisten halussa vuokrata tarvitsemansa hyodyke vain lyhyeksi ajaksi kerrallaan.
Piispanen (9.11.2018) vastaavasti kuvaili kulutuskayttdytymisen muutokset nakyvan omis-
tamisessa ja asioihin sitoutumisessa. Uudenlainen kulutuskayttaytyminen ja suhde omis-
tukseen poikkeaa perinteisestéa tavasta, jossa veneilyyn ja veneen hoitamiseen panoste-
taan omaa aikaa ja resursseja (Piispanen 9.11.2018; Finnboat 2018, 3-4).

Jakamistalouden ohella syntynyt alustatalous on uusi digitaalisten palveluiden mahdollis-

tama toimintamalli. Kenney & Zysman (2016, 62) maarittelivat alustatalouden yksinkertai-
sesti "alustatalous on yhdistelma digitaalisia alustoja seké erilaisia ekosysteemeitd”. Alus-
tatalous murtaa vanhat toimialarajat ja uudistaa voitonjako- seka liiketoimintamalleja (Moi-

lanen, Niinioja, Seppanen & Honkanen 2018, 49-51).
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Alustatalouden ytimené ovat alustapalvelut. Alustapalvelut ovat tietojarjestelmépohjaisia,
digitaalisia palveluita, jotka ovat eri toimijoiden kaytdssa internetissé. Alustojen kehittami-
sen ymparille on syntynyt liiketoimintaa, jossa alustojen perustajat houkuttelevat eri yrityk-
sid integroitumaan ekosysteemiin verkostotoiminnasta syntyvan taloudellisen hyédyn
avulla. (Harmaala ym. 2017, 28.) Uudet nousevat teknologiat, kuten esineiden internet ja

tekodly, nopeuttavat edelleen alustatalouden kehittymista (Moilanen ym. 2018, 49-51).

Alustatalous tulee vaikuttamaan merkittavasti siihen, miten yritykset toimivat kaikilla toi-

==y Verkostovuorovaikutukset

mialoilla (Dedehayir & Seppanen, 2017, 4).

Digitaalinen alusta
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Kuva 1. Alustatalouden muodostuminen ja palveluiden integroinnin vaikutuksia (mukaillen
Kenney & Zysman 2016, 65; Harmaala ym. 2017, 28; Markovich & Moenius 2009, 346—
347; Gerdt & Eskelinen 2018, 53; Halén ym. 2016, 17-32; Filenius 2015, 72)
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Kuva 1 on koottu konkretisoimaan, misté alustatalous syntyy. Yksi jakamistalouden sekto-
reista on alustatalous, joka koostuu ekosysteemista seka digitaalisesta alustasta (Kenney
& Zysman 2016, 65). Alustatalous taas on syntynyt uuden kulutuskayttaytymisen seka
ajattelutavan myo6ta ja siind keskeista on palveluntarjoajien palveluiden yhteen tuominen
(Harmaala ym. 2017, 27). Palveluiden yhtenaistaminen alustaan mahdollistaa verkosto-
vaikutuksien synnyn, (Markovich & Moenius 2009, 346—347) kayttajamaarien lisdantymi-
sen, (Halen ym. 2016, 17) markkina-arvon nousun (Gerdt & Eskelinen 2018, 53) ja resurs-
sien kayton tehostumisen (Halen ym. 2016, 31-32). Edellisten liséksi hyvin toteutettu pal-
veluiden yhtendistaminen mahdollistaa hyvan digitaalisen asiakaskokemuksen synnyn (Fi-
lenius 2015, 72).

3.2 Ekosysteemien kehitys

Digitalisaatio on mahdollistanut ekosysteemien kehittymisen ja digitaalisten ekosystee-
mien synnyn. Ekosysteemien ansiosta syntyy uusia liikketoimintamalleja, palvelualustoja,

yhteisty6ta, monipuolistuneita markkinoita, teknologisia jarjestelmia, toimitusketjuja seka
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arvoverkostoja. (Adner 2017, 39.) Adner (2017, 39) méaarittelee ekosysteemin kahdesta
nakokulmasta. Ensimmaisen ldhestymistavan mukaan ekosysteemi on verkostojen ja
alustatalouden toimijoiden yhteisd, johon voidaan liittya. Tallaisessa ekosysteemissa kes-
kitytddn toimijoiden keskeiseen asemaan, vapaaseen paasyyn ja avoimuuteen. Siina ko-
rostetaan kumppaneiden lukumaéaraa ja verkon tiheytta. Toisen lahestymistavan mukaan
ekosysteemi on rakenne, joka perustuu toimijoiden yhteiseen arvolupaukseen. Ekosystee-
min arvolupaus tarkoittaa hyotya, joka on pyrkimyksena luoda ekosysteemiin kuuluville
toimijoille. Rakenteellinen ekosysteemi tarjoaa lahestymistapaa, jossa huomioidaan toisis-

taan riippuvaisuus ja yhteisen arvon luominen. (Adner 2017, 40-42.)

Ekosysteemin jasenet pyrkivat hyotymaan ekosysteemistd monin tavoin. Toimijat maarit-
televat strategian ekosysteemiin kuulumiselle, joka pitdéa sisallaén rakenteen, roolin ja
ekosysteemin riskit. (Lansiti & Levien 2004, 73-74.) Ekosysteemin jasenilla on omien paa-
maariensa ohella tavoitteena yhteisten arvojen luominen. Ekosysteemin kumppanuuden
edut vaihtelevat yrityksen toiminnasta riippuen. Tasta johtuen ekosysteemia muodosta-
essa on otettava huomioon toimijoiden etujen erilaisuus perinteisessa kilpailussa, odotuk-
set arvon tuottamisesta ja tulojen jakautuminen osapuolille. (Adner 2017, 43-47.)

Ekosysteemin arvolupaus ohjaa jasenia toteuttamaan tarvittavat toimet ekosysteemin yh-
teiseen tavoitteeseen paasemiseksi. JAsenet maarittelevat itse, onko heille tarkeita
ekosysteemin yhteiset arvot vai jokin muu oma motiivi. Mikali ekosysteemin yhteinen arvo
on linjassa yrityksen omien arvojen kanssa seka yrityksella on toivottu asema, kokevat yri-
tykset ekosysteemin arvokkaammaksi. (Adner 2017, 42.) Toivotussa asemassa on mah-
dollisuus vaikuttaa alan kehitykseen, jakaa sama nakemys verkoston merkitysesta tai

saada strategisesti erottuva uusi asiakassegmentti (Lansiti & Levien 2004, 73).

Ekosysteemissa toimijoilla on yhteinen tavoite tuottaa arvoa loppuasiakkailleen. Ekosys-
teemissa arvoa ei pyrita sitomaan vain oman yrityksen tai tuotteen sisélle, vaan sen sijaan
toimijat pyrkivat yhteistybhon keskenaan. Yhteistyon avulla toimijat tdydentavat omaa tuo-
tettaan muiden toimijoiden ratkaisuilla. (Moilanen ym. 2018, 36—37.) Talla tavoin ekosys-
teemin toimijat kasvattavat yhteistyon avulla markkinoita yhdessa ja mahdollistaa muiden-
kin kuin oman yrityksen péarjadmisen ekosysteemissa (Gerdt & Eskelinen 2018, 53).
Ekosysteemin hyoddyt pohjautuvat ajatukseen: mitd enemman toimijoita sitd enemman po-

tentiaalisia asiakkaita, ja sitd enemman myyntia (Moilanen ym. 2018, 36-37).

Muihin ekosysteemeihin verrattuna digitaaliseen ekosysteemiin kuuluu yhteistyén seu-

rauksena syntyvat vaikutukset, jotka vahvistavat ja rakentavat alustaa seka yhdistavat eri-
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laiset toimijat yhteen (Tiwana 2013, 5-7). Digitaalinen ekosysteemi suunnitellaan tuke-
maan palveluntarjoajien myyntia ja markkinointia sekd mahdollistamaan digitaalisen tek-
nologian yleistymisen alustan kayton kautta (Eaton, Elaluf-Calderwood, Sgrensen & Yoo
2011, 2). Nykyaan yritykset toimivat digitaalisessa ymparistdssa liiketoiminnallisissa
ekosysteemeissa, jotka ovat vuorovaikutteisia ja riippuvaisia toisistaan. Tasta johtuen digi-
taalisia liiketoimintastrategioita ei voida enaa erotella selkedasti, silla ekosysteemeissa ovat

nykyaan mukana seka yhteistyokumppanit etta kilpailijat. (Bharadwaj ym. 2013, 474.)

3.3 Digitaalinen alusta

Digitaalisen ekosysteemin ytimena toimii digitaalinen alusta. Digitaalinen alusta tarjoaa
kayttgjilleen tilan ja saannot, ja tuo yhteen alustan omistajan, palvelujentarjoajan, tuottajat
ja kayttajat. Teknologisesta ndkodkulmasta katsottuna digitaalinen alusta voi olla muiden
ohjelmistojen ja palveluiden yhtenaistymisen salliva jarjestelma, itsenainen ohjelmisto tai
tyopdoytasovellus. (Moilanen ym. 2018, 44-45.) Esimerkkeja kansainvalisesti menesty-
neista alustapalvelua tarjoavista yrityksista ovat eBay, Airbnb sekd Uber (Reillier & Reillier
2017, 22).

Digitaalisen alustan teknisistd ominaisuuksista ei ole olemassa yhteisymmarrykseen pe-
rustuvaa maaritelmaé. Kenney & Zysman (2016, 65) maarittavat digitaalisen alustan tar-
koittavan paivitettdvaa digitaalista jarjestelmaa, joka tukee ja palvelee taloudellista ja sosi-
aalista toimintaa. Digitaalinen alusta on jaettua tekniikkaa, teknologiaa sek& ohjelmointira-
japintoja, joiden piirissa kayttajat rakentavat toimintoja alustaan ja vaihtaa tietoja (Kenney
& Zysman 2016, 65). Digitaalisen alustan suunnittelun lahtékohtana on toimijoiden mah-

dollisuuksien lisddminen palveluiden tarjoamiseen (Tiwana 2013, 5-7).

Mokkeilijat,
matkailijat

Venekerhot 2 Veneilijat

4 4
Digitaalinen
alusta
Yrittajat Matkailutoimijat
- Wy =
Kaupunkilaiset iii m Helsingin kaupunki

Kuva 2. Digitaalinen ekosysteemi (mukaillen Helsingin kaupunki 2018)
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Kuva 2 on koottu havainnollistamaan digitaalista ekosysteemid. Digitaalinen alusta yhdis-
taa yrittdjien, venekerhojen ja matkailutoimijoiden palvelut yhteiseen alustaan. Digitaalinen
ekosysteemi houkuttelee loppukayttajat, kuten mokkeilijat, matkailijat, kaupunkilaiset ja
veneilijat kayttamaan digitaalista alustaa. Helsingin kaupunki digitaalisen alustan kehitta-
janad mahdollistaa kysynnén ja tarjonnan kohtaamisen digitaalisessa ekosysteemissa. (Er-

vamaa ym. 2018.)

Digitaaliset alustat luokitellaan kokonaisarkkitehtuurin mukaisesti. Halén ja muiden (2016,
16) mukaan digitaaliset alustat jaetaan kokonaisarkkitehtuurin ndkékulmasta kolmeen
paatyyppiin. Kokonaisarkkitehtuuri tarkastelee liiketoimintaympariston ja jarjestelman yh-
teytta rakenteeseen ja toimintaan (Bente, Bombosch & Langade 2012, 31-34). Alustat
jaetaan sisaisiin alustoihin, (intranet) toimitusketjujen alustoihin (ekstranet), seka teollisten
ekosysteemien ja toimialojen valisiin alustoihin (internet). Sisdisiin alustoihin luetellaan
omissa jarjestelmissa toimivat palvelu- ja tuotealustat seka niihin yhdistyvat sovellukset.
Toimitusketjun alustat taas ovat suljettuja toimitusketjun valisia alusta- ja jarjestelmaarkki-
tehtuurikokonaisuuksia, jotka toimivat yleensé vain paayrityksen maarittamissa ymparis-
toissa. Teollisten ekosysteemien tai toimialojen vélisten alustojen pd&ominaisuus on avoi-

muus kolmansille osapuolille. (Halén ym. 2016, 16.)

Alustatalouden digitaaliset teolliset alustat tai julkisten palvelujen alustat eroavat merkitta-
vasti isoista valitysalustoista (Uber) tai suosituista innovaatioalustoista (Google). Julkisten
palvelujen alustat perustuvat paaosin ajatukseen yhteisalustasta, jonka avulla itsenaiset
toimijat harjoittavat lisdarvoa tuottavaa toimintaa. (Halén 2016, 16.) Yhteisessa alustassa
ei tarvitse olla osapuolta, joka tunnistetaan alustan omistajaksi. Tasta johtuen yhteisalus-
tan kannalta on tarpeellista, ettd mahdolliset riskit ovat kartoitettu seka toimijoiden kanssa
on sovittu ennalta asemat, vastuut ja velvoitteet. Alustan toteuttamisen tulee tukea sovittu-
jen asioiden toteutumista ja toimijoiden kanssa on oleellista sopia tasapuolisesti datan ja-

kamisesta. (Viitanen, Paajanen Loikkanen & Koivistoinen 2017, 46.)

Kuluttajan nakokulmasta alustalla helpotetaan ja nopeutetaan asiakkaiden toimintaa ja li-
séatd palveluiden reaaliaikaisuutta. Yrittajien nakokulmasta palvelualustoilla parannetaan

palveluiden laatua ja kustannustehokkuutta. Teknologisen toimintamallin avulla yritykset

ovat saaneet enemman tietoa asiakkaiden kulutuskayttaytymisesta. (Moilanen ym. 2018,
49-51.) Palvelualustan yritykset pystyvat varmistamaan positiivisen asiakaskokemuksen,
kun yritykset saavat asiakkaiden kayttttietoja ja palautetta reaaliajassa tuotteiden ja pal-

veluiden tasosta (Halén ym. 2016, 31-32).
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3.4 Alustojen vaikutukset

Alustatalouden menestykseen liittyvat palveluiden yhtenaistymisesta syntyvat suorat ja
epasuorat verkostovuorovaikutukset. Katzin & Shapiron (1994, 93) mukaan joillakin tuot-
teilla saattaa olla vAhan arvoa erikseen, mutta ne tulevat arvokkaimmiksi yhdistettyna tay-
dentavaan verkostoon. Verkostovuorovaikutuksen avulla kuluttajat hyvaksyvéat tuotteen
todennakodisemmin (Katz & Shapiro 1994, 93). Katzin & Shapiron (1994, 93) verkostovuo-
rovaikutusten teoriaa kaytetaan viela tanakin paivana palveluita yhtenaistavien alustojen
yhteydessa, silla digitaalisessa ekosysteemissa esiintyy samoja hyotyja lisdavia tekijoita.
Alustalouden toinen olennainen kasite on komplementti. Komplementiksi kutsutaan hyo-
tya, kun eri hyddykkeet kuten tuotteet, palvelut tadydentavat toisiaan tuoden lisdarvoa asi-
akkaalle. (Halén ym. 2016, 13.) Komplementtihyddykkeet siis tuovat yhdessd enemman

hyotya kuin ne toisivat erikseen kulutettuina.

Suorat verkostovuorovaikutukset liittyvat alustan kayttajamaarien kasvuun, joka tuo sel-
keaa hyotya kaikille toimijoille (Halén ym. 2016, 13). Verkostovaikutus parantaa yritysten
suorituskykyé. Samalle alustalle tulleet onnistuneet kilpailijat nostavat kaikkien alustassa
olevien yritysten arvoa ja houkuttelevat uusia asiakkaita. Nain myos ekosysteemissa huo-
nommin menestyneet yritykset nauttivat arvon noususta, vaikka ne sailyttaisivat omien
palveluidensa laadun ennallaan. Verkostovuorovaikutusten ansiosta yritykset voivat kas-
vattaa markkina-arvoaan menettamatté laadullista kilpailukykya. (Markovich & Moenius
2009, 346-347.)

Alustojen kautta syntyy myos epasuoria verkostovuorovaikutuksia. Markovich & Moenius
(2009, 346-347) tutkivat palveluita integroivan palvelualustan vaikutuksia markkinoihin ja
toimijoihin. Yhteisessa digitaalisessa alustassa saman alan yritykset vahvistavat toinen
toisiaan epasuoran verkostovaikutuksen kautta, joka tarkoittaa alustan arvon kasvua.
Vaikka alustassa eriarvoisia yrityksia liittyy yhteen, eivat asiakkaat silti aina osta parhaiten
menestyneelta tai laadukkaimmalta yritykseltd. Tutkimuksessa ilmeni alustan kilpailun ole-
van sita voimakkaampaa, mita matalammat laatuerot yrityksissa on ja mitd samankaltai-
sempia tuotteet ovat. (Markovich & Moenius 2009, 346—347.)

Toivottuja alustapalveluiden kehitykseen liittyvia tekijoitd ovat kriittisen kayttajamaaran
seka skaalautuvan kehityksen saavuttaminen. Kummatkin tekijat riippuvat olennaisesti
alustan verkostovuorovaikutuksista. (Halén ym. 2016, 17.) Tyypillisesti alustapalveluilla on
alussa kayttajia vahan mutta tietyn rajan jalkeen jarjestelmén kaytto alkaa kasvaa, ja toi-

mintaan riittava kriittinen kayttajamaara saavutetaan itsestaan. Skaalautuvan kehityksen
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vastaavasti katsotaan tapahtuvan silloin, kun jarjestelma pystyy palvella suuremmalla te-
hokkuudella ilman, etta taytyy lisata tai kehittda resursseja toiminnan pyorittdmiseen.
(Pulkkinen 2017.)

Jungsikin (2016, 359-361) tutkimuksessa perehdyttiin ilmidon, jossa asiakkaat alustan-
kayton yhteydessa jakavat tietoja sosiaalisessa mediassa tai kehottavat ystaviaan liitty-
maan palveluun. Tutkimuksessa todettiin tallaisten suorien verkostovuorovaikutuksien ja-
kautuvan kahdenlaisiin vaikutuksiin, jotka voivat muuttaa alustapalvelujen hintoja. Kysyn-
taa lisaavat tekijat mahdollistavat hintojen nostamisen alustapalvelussa, kun kysyntaa her-
kistavat tekijat kannustavat laskemaan hintaa. Hinnan alentaminen houkuttelee lisda osta-

jia, mika taas lisda verkostovaikutuksia. (Jungsik 2016, 359-361.)

Menestyvan alustan taytyy houkutella palveluntarjoajia ja luoda niille arvoa, jotta se on
kiinnostava myos loppukayttajan silmissa ja toisinpain (Parker, Van Alstyne & Choudary
2016, 35). Verkostovuorovaikutuksen syntyminen perustuu yleensa monisuuntaisen mark-
kinan kehittymiseen eri toimijoiden valilla. Monisuuntaisissa markkinoissa keskeista on,
ettd ne palvelevat enemman kuin yhta asiakastyyppia ja verkostovuorovaikutus syntyy eri-
tyyppisten asiakkaiden yhteyksista eri toimintaymparistoissa. (Evans & Schmalensee
2016, 15-16.)

3.5 Markkinoiden perusilmiot

Alustatalous toimii markkinoiden alaisuudessa, ja ndin markkinoiden perusilmiott tulisi huo-
mioida uuden palvelualustan vaikutuksia arvioidessa. Markkinoilla tarkoitetaan paikkoja,
jossa ostajat ja myyjat vaihtavat tietoja seka kayvat kauppaa keskenaan. Markkinoilla on
kilpailua, kun asiakkaista kilpailee enemman kuin yksi yritys. (Mankiw 2014, 41-42.) Mark-
kinoiden toimijat jaetaan kahteen ryhmaan: hyodykkeiden tarjoajiin ja hyddykkeiden osta-
jiin (Pohjola & Sinivuori 2019, 36).

Liiketalous jakautuu markkinoihin, joissa kysynnan ja tarjonnan avulla tunnistetaan mark-
kinamuodon paapiirteet. Taydellisen kilpailun markkinoilla hyddykkeen kysynta ja tarjonta
maaravat hinnan. Taydellisilla markkinoilla hyddykkeet ovat samankaltaisia, niiden ominai-
suudet ovat tiedossa ja markkinoille on vapaa paasy. (Mell & Walker 2014,72-94.) Epa-
taydellisilla markkinoilla taas yksittainen palveluntarjoaja voi vaikuttaa hintaan tai asettaa
sen. Parhaiten toimivat kilpailulliset markkinat, joissa hyodykkeen hinta asettuu tasolle
jolla hyédykkeen tarjonta on yhta suuri kuin sen kysynta. (Pohjola & Sinivuori 2019, 35—
79.)
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Hinta markkinoilla voi olla seurausta kolmesta eri kysyntdan vaikuttavista tekijoista. Tasa-
painohinta maarittyy siten, kun kysynta ja tarjonta ovat tasapainossa. Jos hinta onkin liian
korkea ja tarjottu maara kysyttya maaraa suurempi, vallitsee ylitarjonta, joka johtaa hinto-
jen laskuun. Ylikysynta johtaa usein hintojen nousuun ja se aiheutuu hinnan ollessa liian
alhainen ja kysytty maara on tarjottua maaraa suurempi. (Pohjola & Sinivuori 2019, 50—
52.) Yritysten valinen kilpailutilanne ja siihen vaikuttavat tekijat ohjaavat, miten hinnat
markkinoilla muodostuvat, millaisia voittoja yritykset tekevat ja milloin tuotteen hinta ylittaa
tuotantokustannukset (Lindholm & Turunen 2019, 45-46).

Tarjonnalla tarkoitetaan riippuvuussuhdetta tuotteen tarjotun maarén ja hinnan valilla. Yri-
tyksien myyntiin tarjoamaa hyddykemaaraé ja monipuolisuutta rajoittaa kaytdssa oleva
tuotantoteknologia seka resurssit kuten tydvoima ja osaaminen. (Lindholm & Turunen
2019, 43.) Kuten kysynt&d, myos tarjonta kehittyy markkinoilla siihen vaikuttavien tekijoiden
mukaan. Tarjontaan vaikuttavat etenkin tuotantokustannukset, muiden yritysten hinnoit-
telu, odotukset markkinoiden hintakehityksesta, tarjoajien maéara seké teknologia. (Parkin
2019, 103.)

Tremblay (2016, 8) tutki palveluntarjoajia yhdistavan alustan suhdetta markkinoihin. Tutki-
muksessa ilmeni kysynnan vaikuttavan positiivisesti hyotyihin, joita kuluttajat ja myyjat
saavat alustan kautta. Markkinoiden kilpailutaso vaikuttaa kuluttajien ja myyjien verkosto-
vaikutuksiin, mika puolestaan vaikuttaa palveluntarjoajien osallistumispaattksiin ja toimi-
joiden hinnoittelustrategioihin alustaa varten. Mitd enemman tuotteita on alustassa, sita
edullisempi hinnoittelu on kuluttajille. Mita vdhemman kilpailua on markkinoilla sita korke-
ampia hinnat ovat loppukayttajille. Palvelualustoja pystytaan kayttaa saatelemaan markki-

noiden hintaa seka auttamaan toimijoita tuotteiden hinnoittelussa. (Tremblay 2016, 8.)

3.6 Alustapalvelujen kaytettavyys

Kaytettavyyden yksi keskeinen tekija on miellyttavyys. Termi vakiintui digitaalisten palve-
luiden kehityksen yhteydessa 1980—1990-luvulla. Tietotekniikan kehityksen jatkuessa ei
miellyttéavyys enéa riittanyt termind kuvaaman asiakkaan tarpeita ja kayttajakokemus otet-
tiin 2000-luvulla mukaan taydentdmaan kaytettavyyden maaritelmaa. Kaytettavyytta mita-
taan arvioimalla, miten miellyttdvaa tuotetta on asiakkaiden kayttaa todellisessa kayttoym-
paristdssa. Kaytettavyys kuvaa palvelun haluttua ominaisuutta, kun taas kayttokokemus
kuvaa kayttajan kokemuksen laatua. (Sinkkonen ym. 2009, 18-33.) Sinkkosen ym. (2009,
18-33) kaytettavyyden termin kehittyminen on tarpeellista tiedostaa tassa tutkimuksessa.

Kun kehitetaan kaikille avointa alustapalvelua, taytyy kayttokokemusta ja alustapalvelun
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kayttoolosuhteita seka ymparisttd miettid seka loppukayttdjien, etta palveluntarjoajien na-
kokulmasta. Sinkkosen ym. (2009, 18-33) kirjassa kaytettavyys terminé erotellaan selke-

asti, joka mahdollistaa tarkemman tarkastelun alustapalvelua suunniteltaessa.

Sosiaalinen
hyvaksyttavyys Kayttokelpoisuus

Kayttamisen

Jarjestelman helppous

hyvaksyttavyys

Hyaodyllisyys

Kéyttamisen
tehokkuus

Kaytettavyys

Muistettavuus

Saavutettavuu

Yht i
eensopivius Teknistenvirheiden vahyys

Luotettavuus Henkil6kohtainen miellyttavyys

Useita muita tekijéita

Kuva 3. Kaytettavyyden ominaisuuksien malli (Nielsen 1993)

Kuvassa 3 on Nielsenin (1993, 24-25) kehittama kaytettavyyden malli, jota voidaan sovel-
taa taman tutkimuksen toimeksiantajan tilanteeseen. Toimeksiantajalle olennaista ei ole
pelkastaan kaytettavyys vaan myds jarjestelman hyvaksyttavyys. Nielsenin (1993, 24-25)
mallissa jarjestelman hyodyllisyys eli asiakkaan tarpeisiin vastaaminen, maaraytyvat kayt-
tokelpoisuuden ja kaytettdvyyden mukaan. Hyodyllisyys kertoo sen, tekevatko jarjestel-
man toiminnallisuudet tarvittavat asiat, kun taas kaytettavyys keskittyy siihen, kuinka hyvin
loppukayttajat voivat kayttaa jarjestelman toimintoja. Mallin mukaan palvelun paamaarina
ovat kaytettavyys, sosiaalinen hyvaksyttavyys seké tuotteen kayttokelpoisuus. (Nielsen
1993, 24-25.) Nielsen (1993, 24-25) jakaa kaytettavyyden viiteen ominaisuuteen: kaytta-
misen helppouteen, tehokkuuteen, muistettavuuteen, teknisten virheiden vahyyteen seka

henkilokohtaiseen miellyttavyyteen.

Nielsenin (1993, 24-25) kuvan 3 mallin avulla vertaillaan jarjestelmien kaytettavyyden laa-
tutekijoitd. Kaytettdvyyden ensimmainen osatekij on kayttdmisen helppous eli kuinka hel-
posti asiakkaat oppivat kayttamaan uutta jarjestelmaa. Toinen osatekija on tehokkuus. Te-
hokkuus kuvaa sitd, kuinka aikaansaava kayttdja on opittuaan jarjestelman. Kaytettavyy-
den kolmas osatekijd on muistettavuus, joka liittyy jarjestelmén kayton helppoon muista-
miseen. Mikali kayttajalla ilmenisi taukoa palvelusta, olisi asiakkaan ilman uutta opettelua
osattava kayttaa jarjestelmaa. Edella mainittujen tekijéiden lisaksi kaytettavyyteen vaikut-

tavat teknisten virheiden vahyys ja jarjestelméan kaytén miellyttavyys. (Nielsen 1993, 26.)
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Kaytettavyyden merkitys korostuu entisestddn, kun palveluita suunnitellaan loppukéaytta-
jille (Filenius 2015, 29). Jarjestelman hyvan kaytettavyyden seka kayttajakokemuksen
edellytyksend on kayttdjien tehtavien ja toimintaympériston tunteminen. Toiminnot raken-
netaan tukemaan liiketoiminnallisia tavoitteita seka sopiviksi tyétapoihin, tilanteisiin ja
kayttajien tarpeisiin. Hyvaan kayttajakokemukseen liittyy ulkoasu, jonka tulisi tukea tarvit-
tavia tehtavia ja olla visuaalisesti selkea. Kaytettavyyttd edesauttaa sivustojen olennainen
sisélto ja se, etta sivusto on rakennettu tukemaan paattksentekoa, eli sen tulisi olla sel-

ked, helppo loytaa, ymmartaa ja lukea. (Sinkkonen ym. 2009, 22.)

Digitaalista alustaa suunniteltaessa tulee ottaa huomioon, milla laitteella palvelua tullaan
kayttamaan. Tilastokeskuksen (2018a) vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto -tutki-
muksessa todettiin, ettd mobiililaitteilla ostaminen on noussut 25 prosenttia. M&&ra on mo-
ninkertaistunut vuodesta 2010, ja ostaminen on yleistynyt tasaisesti kaikissa 16—89-ika-
ryhmissa. Suosituimmat laitteet internetin kayttdon vuonna 2018 olivat matkapuhelin 75
prosenttia, tablettitietokone 41 prosenttia, kannettava tietokone 65 prosenttia ja pdytatieto-
kone 36 prosenttia. (Tilastokeskus 2018b.)

Digitaalinen alusta pystytaan suunnitella mobiilikayttdiseksi kolmella tavalla. Palvelu kehit-
téa responsiivisena ratkaisuna, jossa sivusto mukautuu kaytettavaan laitteeseen. Sivusto

on mahdollista my6s mobiilioptimoida eli tehd& oma versio internetsivun rinnalle tai luoda

erillinen mobiilisovellus. (Filenius 2015, 61.) Pohjaten vuonna 2018 tehtyyn vaeston tieto-

ja viestintatekniikan kayttotutkimuksiin mobiililaitteiden kaytén kasvusta, voidaan todeta

laiteoptimoinnin olevan olennainen osa alustapalvelun suunnittelua (Tilastokeskus 2018a).

Asiakaslahtdiseen digitaaliseen tuotekehitykseen kuuluu optimaalisen kayttajakokemuk-
sen tavoitteleminen. Optimaalinen kayttajakokemus koostuu jarjestelmasta, jonka talou-
delliset, tekniset seka toiminnalliset ominaisuudet kulkevat linjassa. Asiakkaan osallistumi-
nen digitaalisten palveluiden kehitykseen auttaa kehittajia kyseenalaistamaan omia toi-
mintatapojaan seké laajentamaan paatosten tekoa aiempien ratkaisujen ulkopuolelle.
Asiakaslahtoisyys digitaalisien palveluiden kehittamisessa tukee mygs yritysten oman toi-

minnan uudistumista. (Mitronen 2014, 48-50.)

3.7 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitaalisissa palveluissa asiakkaan kokemus on olennainen asia palvelun menestymisen
kannalta. Asiakaskokemuksen voi maaritella syntyvan silloin, kun kyseessa on tarkoituk-
sellinen toiminta prosessissa, johon liittyvat palveluntuottajat tai tarjoajat. Vastaavasti digi-
taalinen asiakaskokemus syntyy silloin, kun asiakas kayttaa paalaitetta, johon palvelu on

sovitettu digitaalisesti suorittaakseen operaation tai osan siita. (Filenius 2015, 30.)
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1. Saavutettavuus

a) Aina kaytettavissa

2. Hakeminen
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b) Tuotteet

4. Maksuvaihe

Helppous ja katevyys

b) Kaytto riippumaton ¢) Tuotemerkit a) Maksamisessa
paikasta seka b) Internetsivujen d) Tuotteiden luokittelu b) Kirjautumisessa b) Palautus
laitteesta nopeus ; ¢) Rekistersitymisessa
e) H'akuyalht.oehdot c) Yrityksien lupauksien
¢) Hakutoiminnot Ji intatietojen d) Maksutapojen sailyttaminen
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d) Tuotteiden g) Tuotteiden vertailu d) Asiakkaan
luokittelu h) Suosittelujen e) Muutoksien teko henkilétietojen suojaus
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a) Helppo palveluiden ja
tuotteiden kayttoonotto

julkaiseminen ja mahdollisuus
lukeminen ostovaiheessa

i) Ymmarrettavien _
tuotetietojen I6ytyminen | f) Tilausvahvistuksen
j) Grafiikka saaminen

" sl i S -
Kuva 4. Malli digitaalisen ostoprosessin vaiheista ja tuloksia tutkimuksen asiakaskoke-

mukseen vaikuttavista tekijoista (mukaillen Jiang, Yang & Jun 2013)

Kuva 4 on koottu Jiangin, Yangin & Junin (2013, 59) maarittelemista digitaalisen vahittais-
tavaraverkkokaupan ostoprosessin vaiheista. Kuvan 4 sarakkeissa esitelladn ostoproses-
sin vaiheet: (1) saavutettavuus, (2) hakeminen ja I6ytaminen, (3) valinta ja paatoksenteko,
(4) maksuvaihe seka (5) kayttoonotto ja hankinnan jalkeiset toimenpiteet. Kuvan 4 mallin
vaiheet ovat méaaritelty kayttajakokemukseen vaikuttavien tekijoiden perusteella. (Jiang,
Yan & Jun 2013, 59.)

Onnistunut digitaalinen asiakaskokemus syntyy kun asiakkaan tarve on ymmarretty, pro-
sessit tukevat tarpeen toteutumista, jarjestelmat tukevat prosesseja ja kun palvelun kay-
tettavyys ilmentaa asiakkaan kayttaytymisen ymmartamista (Filenius 2015, 72). Seuraa-
vissa kappaleissa esitelladn moderneja varaussivustoja ja tarkastellaan niiden tarjoamaa
digitaalista asiakaskokemusta Jiangin ym. (2013, 59) tutkimuksen tekijdiden perusteella.
Sivustoja tarkastellaan kuvan 4 sarakkeiden yksi-viisi tekijéiden avulla, ja varausalustojen
kuviin on merkattu siina esiintyvia elementteja. Jiangin ym. (2013,196-197) tutkimus toimii
hyvana pohjana tarkastelulle, silla elintarvikkeiden vahittaistavaraverkkokauppa edustaa
vielakin nousevaa suuntausta. Lisaksi tutkimuksen kohderyhma on monipuolinen ja tutki-
muksen kuluttajan painopiste on hinnan sijasta verkkokaupan kayttdmukavuuden puolella
(Jiang ym. 2013,196-197).

Taydellista varausalustaa ei ole olemassa, silla asiakkaiden kayttajakokemus muuttuu pal-
veluiden kehittymisen my6ta ja kokemus on kaikilla henkilokohtainen. Kun kuluttajat
omaksuvat uusia digitaalisia menetelmia ja ratkaisuja, alkavat he vaatia niitd myds muilta
palveluntarjoajilta. (Filenius 2015, 29). Siksi seuraavissa luvussa kaytetdan konkreettisia
varausalustoja, joiden avulla havainnollistetaan, miten asiakaskokemukseen vaikuttavia

tekijoitd huomioidaan alustapalveluita suunniteltaessa.
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Saavutettavuus on ostoprosessin ensimmainen vaihe. Saavutettavuus maaritellaén digi-
taalisessa kontekstissa sen perusteella, kuinka helppoa internet-sivu on l6ytaa, palvelua
paasta kayttdmaan, ja kuinka kauan aikaa ja energiaa asiakkaalla siihen menee. (Filenius
2015, 82.) Saavutettavuudessa asiakaskokemuksen osalta asiakkaille on ratkaisevaa se,
ettd sivusto on aina kaytettavissa seka on paikasta ja laitteesta riippumaton (Jiang ym.
2013, 201).

2 d) Selked tuotteiden luokittelu

<7 YHDISTELMALOMAT 4\ PELKKALENTO  {J3 RISTEILYT

2c) Helppo hakea palveluita

1b) Mobiiliapplikaatio

sek& mobiilioptimointi

KESALOMAT -100 €

Lue lisaa ja varaa »

Kuva 5. Varausalustan etusivu ja sen mobiilinakyma (Tui Finland oy)

Kuvassa 5 on Tui Finland oy:n internetsivun etusivu ja sen mobiilindkyma. Tarkastelta-
essa saavutettavuuden olennaisia osatekij6ita huomataan, ettéa Tui Finland oy:n varaus-
sivu on rakennettu siten, etté eri asiakassegmenttien on helppoa I6ytaa palvelut. Sivujen
navigaatioelementtien tekstiosat ovat yksinkertaisia ja otsikointi on selked&, mika nopeut-
taa haluttujen palveluiden I6ytamista. Sivuston kayttd on paikasta ja ajasta riippumatonta,
kuten muutenkin valtaosa nettisivuista tana paivana. Varaussivusto tukee erilaisia laitteita

ja selaimia, joten laitteen vaihtaminen ei aiheuta merkittavid muutoksia nakymaan.

Tui Finland oy on huomioinut Googlen hakuoptimoinnin, ja se tekee palveluiden |6ytami-
sestd nopeaa. Yritys ndyttdd huomioineen mobiililaitteilla ostamisen yleistymisen, silla
kaytossa on myds oma mobiilisovellus. Mobiilisovelluksessa on erityinen hyéty, silla sitéa
pystyy kayttam&an varauksen tarkistamiseen ilman internetyhteyttd (Tui Finland oy).

Tama on yksi positiivinen lisatekija palveluiden saavutettavuudessa.

Saavutettavuuden jalkeen seuraava ostoprosessin vaihe on palveluiden hakeminen ja |0y-

taminen. Digitaalisessa kontekstissa loytamisella tarkoitetaan sitd, kuinka helposti asiakas
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I0ytaa tarvitsemansa palvelut palveluntarjoajan sivuilta. Jiangin ym. (2013, 201-206) tutki-
muksen mukaan tassa ostoprosessin vaiheessa asiakaskokemukseen vaikuttivat kuvion 4

toisen sarakkeen tekijat: a) Internetsivujen suunnittelu, b) nopeus, ¢) hakutoiminnot ja d)

tuotteiden luokittelu.
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Kuva 6. Varausalusta Kokoustila.fi (Nordic Online Reservations Group Oy)

Kuvassa 6 on Nordic Online Reservations Group oy:n kehittdma varausalusta. Kokous-
tila.fi-alusta tuo kokoustiloja yhteen, toimien linkkin& loppukéyttajien ja palveluntarjoajien
valilla. Ostoprosessin palveluiden hakeminen ja I6ytamisen vaihe on sisallytetty varaussi-
vustoon selkeasti. Varausalusta tarjoaa monipuolisen hakutoiminnon palveluiden 16ytami-
seen, ja toiminto on esilla heti palvelun etusivulla. Hakutoiminnon (2c¢) avulla kayttaja voi
etsid kohdetta kaupungin, paivamaaraan seka ajankohdan perusteella. Haun jalkeen si-
vusto on luokitellut (2d) vuokrapaikat lisapalveluiden mukaan ja asiakkaalla on mahdolli-
suus rajata hakua tarpeidensa mukaisesti. Varaussivustolla on selkea rakenne (2a) ja se

on kayttajan nakokulmasta yksinkertainen.

Kolmas ostoprosessin vaihe on valinta ja paatoksenteko. Tassa keskeisiksi tutkittaviksi te-
kijoiksi nousivat Jiangin ym. (2013, 201-206) tutkimuksessa kuvan 4 sarakkeen kolme
elementit: (a) sivuston kayttémukavuus, (b) tuotteet, (c) tuotemerkit, (d) tuotteiden luokit-
telu, (e) hakuvaihtoehdot, (f) hintatietojen saatavuus, (g) tuotteiden vertailu, (h) suosittelui-
den lukeminen ja niiden julkaisemisen helppous seka (i) ymmarrettavien tuotetietojen I0y-

tyminen ja (j) sivujen grafiikka kuten videot ja kuvat.
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Kuva 7. Verkkokauppa (Samsung Group)
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Kuvassa 7 on Samsung Groupin verkkokauppa. Samsungin sivuilla asiakkaan paatoksen-
tekoa helpotetaan hintatietojen (3f) ja tuotekuvien (3)) selkedlla esiin tuonnilla. Asiakas
pystyy sivuilla automaattisesti vertailemaan (3g) valittua tuotetta muihin samankaltaisiin
tuotteisiin. Kyseisen verkkokaupan vahvuus on myoés kayttdmukavuus (3a), selkeé tuottei-
den haun optimointi, tuotetietojen maara ja ominaisuuksien selkea kategorisointi. Nain
Samsungin verkkokaupan todetaan ottaneen asiakkaan tarpeet hyvin huomioon tuotetie-

tojen saatavuuden (3i) ja vertailtavuuden osalta (3g).

Kuvan 7 Samsungin nédkyma helpottaa asiakkaan valintaa ja paattksentekoa tuomalla
asiakkaiden suositukset valmiiksi valikkoon. Suosituksilla on huomattava vaikutus, silla
asiakkaat uskovat nykydan enemman muiden kuluttajien suosituksia, kuin yrityksien mark-
kinointiviestintaa (Filenius 2015, 73). Asiakkaat pystyvét tehda (3h) arvostelun samalla si-
vulla ja arvioida (3h) téhdella laitteen ominaisuudet, suorituskyvyn, muotoilun ja arvon. Yri-
tys on selvasti huomioinut, mité tietoa asiakkaat toivovat saavansa ennen ostopaattksen

tekoa.

Ostoprosessin neljas vaihe on maksaminen (Jiang ym. 2013, 59). Tarkastellessa Jiangin
ym. (2013, 201-206) maksuvaiheen ostoprosessia, eli kuvan 4 neljannetta saraketta, huo-
mataan maksamisen katevyyden (a), kirjautumisen (b) ja rekisteréitymisen helppouden
(c), maksutapojen monipuolisuuden (d), mahdollisuuden muutoksien tekoon ostovai-
heessa ja (f) tilausvahvistuksen saaminen olevan asiakaskokemukseen vaikuttavia teki-

jOita.
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Kuva 8. Internetsivujen maksuvaihe (VR-Group Qy)

Kuvassa 8 on VR-Groupin ostoprosessin maksuvaihe. Yrityksen varaussivustolla tuottei-
den maksaminen on suunniteltu asiakkaalle helpoksi ja yritys on ottanut huomioon useat
Jiangin ym. (2013, 201-206) tutkimuksen asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat. VR-
Groupin sivuilla on erikseen mahdollisuus valita ominaisuus "selkokielisia ohjeita junamat-
kalle”, jolloin sivusto muuntaa fonttien kokoa suuremmaksi, yksinkertaistaa kielen seké
antaa kuvalliset ohjeet ostoprosessista. Ostoprosessia helpottaa yrityksen mobiilimaksun

toiminto, jonka avulla tuote maksetaan ottamalla kuva maksukortista.

Ostoprosessin virtaviivaisuus on oleellista. Mitd enemman tietoja asiakkaan tarvitsee an-
taa maksuvaiheessa, sitd helpommin ostaminen keskeytetdan. (Filenius 2015, 82.) Kuten
aikaisemmin tilastokeskuksen (2018b) vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto -tutkimuk-
sessa todettiin, mobiililaitteilla maksaminen on yleistynyt 10-vuodessa hurjasti ja tasta
syysta yrityksien tulisikin panostaa sujuvaan mobiilikayttoliittymaan. Varaussivustolla mah-
dollistetaan, etta asiakas voi (4.c) liittya tai (4.b) kirjautua veturiin, joko tullessaan yrityk-
sen sivuille tai viimeistddn ennen ostoa. Asiakas voi halutessaan (4.e) keskeyttaa oston,

(4.d) maksaa monipuolisesti ja saada (f) tilausvahvistuksen.

Ostoprosessin jalkeinen vaihe on kayttdonotto ja hankinnan jalkeiset toimenpiteet. Vaihe
kuvaa asiakkaan kokemusta siin&, miten han saa ostetun tuotteen tai palvelun kayttéonsa.
(Filenius 2015, 80.) Viidennen vaiheen merkittaviksi tekijoiksi lukeutui (a) helppo palvelui-
den ja tuotteiden kayttoonotto, (b) palautus, (c) yrityksien lupauksien sailyttdminen, seka
(d) asiakkaan henkilotietojen suojauksesta huolehtiminen. (Jiang ym. 2013, 201-206.) Ky-
seisessé vaiheessa olennaista on palvelun kayttdonoton helpottaminen, joka voi yksinker-

taisemmillaan olla automaattisen varausvahvistuksen saapuminen sahkopostiin. Tassa
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vaiheessa yritys voi antaa lisatietoa tilauksesta, personoida palvelua, kannustaa tayden-
nysostoihin seka jattamaéan palautetta ja suositteluja. (Filenius 2015, 80.)
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B°°k|ng PIN-koodk: 6612 Bi'. ostetiava versio
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Kuva 9. Varausvahvistus (Booking.com oy 2017)

Téssd on ilmajp

Klikkaa tist ja avaa ILMAINEN matkaopas
———

Kuvassa 9 on Booking.com oy:n vuonna 2017 varausvahvistuksesta koottu kuva, jossa
nakyy osa asiakkaalle l&hetetyista tiedoista. Yrityksen varausvahvistuksessa kaytetaan
asiakkaan omaa nime&, mikd antaa kuvan henkilokohtaisesta palvelusta. Varausvahvis-
tukseen on liitetty kartta seka reittiohjeet, mik& edelleen helpottaa asiakkaan palvelun
kayttoonottoa (5a). Lisaksi varausvahvistukseen kuuluu Praha-opas, josta hakee laheisten
paikkojen aukioloajat, etdisyydet, reittiohjeet seka yleiset matkavinkit. Sivustolla varauk-
sen peruutus (5b) on mahdollinen, yhdella klikkauksella.

Jiangin ym. (2013, 59) tutkimusta uudemman nakdkulman asiakaskokemukseen toivat
Gerdt & Eskelinen (2018, 60) jotka maarittelivat asiakaskokemuksen keskeisiksi tekijoiksi
palvelun nopeuden, personoinnin, kayttajaystavallisyyden seka teknologiaympariston.
Jiangin, Yangin ja Junin vahittistavaraverkkokaupan tutkimus koskee vuoden 2013 kayt-
tajia, mutta koska tutkimuksessa esitellyt ostoprosessin vaiheet ovat téanékin paivana olen-
naisesti lasna eri varaussivustoilla, tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa hyvana pohjana va-
rausalustan ominaisuuksien suunnitteluun. Jiangin ym. 2013, 205) tutkimuksen mukaan
jokaisella viidelld tunnistetulla ostoprosessin osalla on merkittava vaikutus kokonaisvaltai-
seen digitaaliseen asiakaskokemukseen. N&in kaikki ostoprosessin vaiheet on hyva ottaa

huomioon kehitettdessa uutta teknologiapohjaista palvelua loppukayttajille.
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4 Palvelumuotoilu

Palvelukeskeisen talouden myota palvelumuotoilu on noussut keskeiseksi suunnittelun ja
kehityksen apuvalineeksi. Palvelumuotoilu on asiakasléhttinen tarkastelutapa, jonka p&a-
maarana on luoda optimaalinen asiakaskokemus. Palvelumuotoilulla hahmotetaan asiak-
kaiden palvelusta saadut hyodyt seka luodaan arvoa palveluihin. Asiakaslahtoisella muo-
toilulla opitaan ymmartamaa asiakkaan tarpeita, toiveita ja maaritellaan tarkemmin odo-
tuksia palveluille ja tuotteille. Alaluvuissa kasitelladn palvelumuotoilua, asiakkaiden tar-
peita, odotuksia, arvoa seka palveluista saatua hyotya.

4.1 Palvelumuotoilulla asiakaslahtoiseksi

Moggridge (13, 2007) maarittelee palvelumuotoilun (englanniksi Service Design) asiakas-
keskeiseksi tarkastelutavaksi, jossa otetaan kokonaisvaltaisesti huomioon asiakaskoke-
mus, jarjestelmat, prosessit ja strategiset nakékulmat. Palvelumuotoilulla tahdataan kayt-
tajaystavallisiin ratkaisuihin ja palvelumuotoilun menetelmia kaytetaan visualisoimaan mo-
nimutkaisia prosesseja (Miettinen 2017, 4-5). Olennaisia piirteitd palvelumuotoilussa on
asiakaskeskeisyys seka eri osapuolten osallistuttaminen palveluiden kehitykseen (Haikio,
Jyrama & Mattelmaki 2015, 27). Palvelumuotoiluun vaikuttavat ajankohtaiset taloudelliset,
sosiaaliset seka tekniset trendit (Reason, Lovlien & Brand Flu 2015, 11). Andreassen ym.
mukaan (2016, 45) asiakkaiden odotukset palvelun laadusta ovat kasvaneet ja se on luo-

nut ekonomisen trendin, jossa pyritddn luomaan arvoa palveluihin.

Asiakaskokemus (englanniksi User Experience) on kokonaisvaltainen vuorovaikutuspro-
sessi asiakkaan ja jonkin asiayhteyden ominaisuuden valilla. Asiakaskokemuksen paran-
taminen on osa palvelumuotoilun ydintavoitteita. Organisaatioiden asiakaskokemusta ana-
lysoidaan arvioimalla asiakaskokemuksen johtamista tai asiakkaan omaa kokemusta. Asi-
akkaiden kokemusta mitataan keraamalla palautetta, analysoimalla sosiaalista mediaa
seka toteuttamalla palautekyselyja ja asiakastyytyvaisyystutkimuksia. (Loytana & Korte-
suo 2011,102.)

Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneiders (2018, 38) jakavat palvelumuotoiluprosessin
neljaan vaiheeseen. Palvelumuotoiluprosessi alkaa taustatutkimuksella, jossa selvitetd&n
kayttgjien tarpeet ja toiveet. Tarpeiden maarittelemisen jlkeen edetaan ideointivaihee-
seen, jossa kehitetdan vanhaa tai luodaan uusi palvelu kayttgjille sopivaksi. Kolmannessa
vaiheessa luodaan prototyyppi, jota testataan alustavien kayttdjakokemusten selvitta-
miseksi. Neljannessa vaiheessa tapahtuu palvelun tai tuotteen implementointi eli kayt-
toonotto. Tasséa vaiheessa asiakasta pyritddn tukemaan tuotteen tai palvelun kaytéssa ko-

konaisvaltaisesti. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, 38.)
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Palvelumuotoilun hyddyt ovat tulleet yha tunnetuimmaksi ja asiakaslahtdinen tuotekehitys
on kasvattanut suosiotaan organisaatioissa (Haikio ym. 2015, 53). Rannisto (2014, 38-39)
seka Selin & Selin (2013, 15-17) jakavat yhtendisen ndakemyksen asiakkaan maaritel-
masta. Ranniston (2014, 38—39) nakemyksessa asiakkaalle maaritellaan tietty rooli joko
kumppanina, palveluiden kayttajana tai kuluttaja-asiakkaana. Selin & Selin (2013, 15-17)
maarittelee asiakkaalla olevan useita eri rooleja ja asiakkaan katsotaan olevan se, jonka
ymparille palvelu rakennetaan ja jonka ymparilla toiminta tapahtuu. Asiakaslahtdisessa
tuotekehityksessé asiakas on vaikuttamassa tuotokseen ja siihen arvoon, jota palvelu tu-

lee lopullisesti tuottamaan (Rannisto 2014, 39).

Asiakkaan toiminnan ja
markkinoiden tunteminen

=

Tarpeiden ja odotuksien
ymmaértdminen

=

Palvelumuotoilu

Hy®tyjen tunnistaminen

=

Asiakasléhtdinen tuotekehitys

Lis@arvon luominen

=

Kuva 10. Asiakaslahtoinen tuotekehitys perustuen opinnaytetyon tutkimusongelmiin

Kuva 10 on muodostettu opinnaytetydn tutkimuskysymysten pohjalta ja liittyy palvelumuo-
toilun prosessin ensimmaiseen vaiheeseen eli tutkimuksen tekoon. Palvelumuotoilun pe-
rusta on asiakaslahtdinen tuotekehitys, ja jotta tuotteita on mahdollista suunnitella asiak-
kaita varten, asiakkaan toiminta ja markkinat taytyy tuntea. Vasta asiakkaan toiminnan
tuntemisen jalkeen voidaan ymmartaa asiakkaiden tarpeet, tunnistaa palvelun tuomat

hyddyt ja mahdollistaa arvon sitoutumisen palveluihin tai tuotteisiin.

4.2 Tarpeiden ja odotuksien ymmartaminen

Ihmisten kulutustarpeiden tyydyttaminen on taloudellisen toiminnan ensisijainen paa-
maaré (Lindholm & Turunen 2019, 10-11). Asiakkaiden tarpeiden tunnistus on osa asia-
kaslahtdista palveluiden ja tuotteiden kehittdmista (Garcia 2014, 220). Garcia (2014, 220)
jakaa asiakkaan tarpeet kolmeen luokkaan: strategisesti tarkeiksi ensisijaisiksi tarpeiksi

niin kuin varausalustan luominen, taktisiin toissijaisiin tarpeisiin kuten alustan helppoon



kaytettavyyteen ja operatiivisiin tarpeisiin niin kuin alhainen kayttdmaksu. Tarpeiden ym-
martaminen edellyttaa tuntemusta toimialan ja markkinoiden kehityssuuntauksesta ja sel-

kedn ndkemyksen asiakkaiden ongelmista (Kotler 2017, 1).

Asiakkaiden odotukset ovat toiveita, tarpeita seka ennakoituja ideoita tuotteesta tai palve-
lusta. Odotukset pohjautuvat aiempiin kokemuksiin ja niihin vaikuttavat markkinointi, mui-
den asiakkaiden suosittelut ja kilpailijat. (Nicolae ym. 2013, 1). Tuotteen tai palvelun pe-
rusominaisuudet ovat niita, joita asiakas normaalisti olettaa tuotteelta. Yllattavat ominai-
suudet ovat niita, joita asiakkaat eivat osaa odottaa ja jotka koetaan usein miellyttaviksi.
Kuitenkin asiakkaiden totuttua yllattavaan toimintoon, alkavat he odottaa sitd perusominai-
suutena. (Buttle & Maklan 2015, 91-93.)

Asiakastyytyvdisyys

3. Mahdollisuus hyodyntaa
3

b* Tyytyvainen alustapalvelusta saatua
c®Odottamattomat  asiakasdataa liiketoiminnallisesti

n'Muutos (Odotukset ylittéva)

d® Suorituskykya
parantavat ominaisuudet

2. Asiakkaat voivat
varata lisépalveluja

¢’ Odotetut —/ c® Odottamattomat

n’ Perustarpeet tayttédva

d’ Perusominaisuudet ,,\

1. Venekerhot
Mahdollisuus Kirjata vapaat

b* Tyytyméiton venepaikat
a' Toteutumattomia Toteutuneita a?
- o

Ominaisuuksien olemassaolo
Kuvio 1. Palveluiden ominaisuuksien laatutekijoiden, asiakkaiden tarpeiden ja tyytyvaisyy-
den maarittelemisen malli (mukaillen Coleman 2015 & Buttle & Maklan 2015, 91-93)

Kuvio 1 on koottu alun perin Kanon mallia (1984) mukaillen ja Colemanin asiakastyytyvai-
syyden maarittelyn (2015, 2) ja Buttlen & Maklanin (2015, 92—-93) teoriaa yhdistellen asia-
kastyytyvaisyyden muuttumisesta. Coleman (2015, 2) esittelee Kano-mallin, joka on kehi-
tetty vuonna 1984 professori Kanon toimesta. Mallia kaytetdan tunnistamaan palveluiden

laatutekijat, asiakkaiden tarpeet ja mittaamaan asiakastyytyvaisyys. (Coleman 2015, 2.)

— Vaaka-akseli kuvaa toteutumattomia a! ja toteutuneita a? toiveita ominaisuuksista.

— Pystyakseli kuvaa asiakastyytyvaisyytta. b®kuvaa tyytyvaisyytta ja b* tyytymattomyytta

— Kayrat c®, c8, d’, d8, kuvaavat asiakkaiden kokemaa tyytyvaisyytta tietyn tyyppisista
ominaisuuksista sen mukaan, onko niita toteutettu vai ei

— c%odotettuja ominaisuuksia ja c® kuvaa odottamattomia ominaisuuksia

— d’” kuvaa palvelun perusominaisuuksia, joita asiakkaat aina edellyttavat
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— d® kuvaa suorituskykya parantavia ominaisuuksia

— Kuvion lavistaja n! muutos kuvaa siirtymaa, joka seuraa uusien ominaisuuksien ja pal-
veluiden kayttbonotosta. Ensin asiakkaat ovat ominaisuuksiin erittéin tyytyvaisia ja
myO6hemmin ominaisuuksia pidetaan perustarpeina n2.

Kanon teoriaa mukaillen Coleman jakaa yleisimmat laatuun ja asiakaskokemukseen vai-
kuttavat tekijat kolmeen paéelementtiin ja ominaisuuksiin, joita palveluilta ja tuotteilta odo-
tetaan. Pakolliset laatutekijat ovat elementteja, joita asiakkaat ehdottomasti odottavat pal-
velulta. Suoraviivaiset laatuelementit taas ovat sellaisia, mitka tayttyessaan lisaavat tyyty-
vaisyytta ja puuttuessaan aiheuttavat tyytymattomyyttd. Kolmas maaritelty laatuelementin
tyyppi on houkutteleva laatuelementti, tallaisten laatuelementtien olemassaolo lisdé tyyty-
vaisyyttda, mutta niiden puuttuminen ei kuitenkaan aiheuta tyytyméattémyytta. (Coleman
2015, 2.)

Kuvassa 12 profiloitu asiakas on (1.) venekerho, jonka odotus palvelun perusominaisuu-
desta on mahdollisuus kirjata vapaat venepaikat. Venekerhoille tdmé on pakollinen laatu-
tekija. Suoraviivainen laatuelementti venekerhoille on, etta he voivat myyda alustan kautta
erilaisia lisapalveluita. Kyseessa on suoraviivainen laatuelementti, koska mahdollisten li-
sapalveluiden méara korreloi suoraan tyytyvaisyyden tai tyytymattdmyyden kanssa. Hou-
kutteleva laatuelementti venekerhoille on asiakasdatan hyédyntdminen. Kyseinen toimin-
nallisuus lisaa tyytyvaisyyttd, mutta se ei kuitenkaan puuttuessaan aiheuta tyytymatto-
myytta. (Coleman 2015, 2.) Palveluita kehitettdessa on muistettava, ettd asiakkaiden péa-
motiivi on aina ostaa tuotteet ja palvelut niiden hyotyjen takia (Selin & Selin 2013, 15-17).

4.3 Hyo0tyjen tunnistaminen

Hyoty on mitta asiakkaan kokemalle tyytyvéisyydelle (Henriksson 2014, 34). Asiakastyyty-
vaisyytta parannetaan tekemalla palveluista enemman lisdarvoa tuottavia, siséllyttden
enemman hyo6tya antavia ominaisuuksia (Buttlen & Maklan 2015, 165). Asiakkaiden ja
organisaatioiden hyotytekijat, vaihtelevat silla asiat koetaan eritavoin tarkeiksi. Organi-
saatioiden hydtytekijat liittyvat usein kaupan lisaantymiseen, imagon ja kilpailukyvyn pa-
rantumiseen seka kustannus- ja ajansaastoon. (Selin & Selin 2013, 26.) Palveluntarjoajat
voivat edesauttaa hyddyn tuottamista ymmartamalla asiakkaiden arvot, silla arvot ohjaa-

vat yksilon kayttaytymista ja tavoiteasetantaa (Henriksson 2014,12).
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Ydinhyodyt

Tunnetason
hyodyt

Kaytannon taso Kaytannoén taso

Tuotteen edut Valinearvot

- Tieto,- Asenne,-ympéarnsto,-
Tuotteen ominaisuudet materiaali - luotettavuus,-osaamis -
paaomavirta kayttaytymis, -arvot

Materialistiset Logistiset Sosiaaliset

Kuva 11. Hy6tyjen tunnistusmalli (mukaillen Henriksson 2014)

Kuvassa 11 on hyétyjen tunnistusmalli, jota kaytetaan tuotteiden kehittdmisessa. Mallia
tulkitaan joko ylhaalta alas tai alhaalta yl6s. Tulkitsemalla mallia alhaalta ylospain voidaan
selvittaa, mitd hyotya asiakkaat saavat palvelusta tai tuotteesta. Kun taas tuotteen markki-
nointia suunniteltaessa mallia tulkitaan ylhaalta alaspain, jotta asiakkaalle pystytaan ker-
toa tuotteen tuoma hyoty ja perustella se ominaisuuksilla. Kuviossa 13 esitetaan hyotyjen
tunnistusmallin nelja eri tasoa. Hyodyt ovat lahtoéisin joko sosiaalisista, materialistisista tai

logistisista lahteista. (Henriksson 2014, 30.)

Korkeimmassa tasossa paamaarana on, etta asiakas voi tuntea tasapainon ja tyytyvaisyy-
den saavutettuaan ydinhyddyt. Ydinhyddyn alla on tunnetason hyddyt, mika kuvaa asiak-
kaan kokemia positiivisia tunteita, jotka asiakas saa joko tuotteen eduista tai siitd mita
tuotteen ominaisuudet ja kayttdminen saavat aikaan. Ydintaso ja tunnetaso yhdessa
edustavat asiakaslahtdisyytta. Naita ovat joko taloudellinen hyoéty, toiminnallinen hyéty,
kokemusperéinen hyoty seka symbolinen hyoéty. (Henriksson 2014, 19-33.)

Alustapalvelun tunnehyotyja venekerhoille ovat ilontunne sek&a varmuus. Kolmas hyotyjen-
taso, eli kdytannontaso, erotellaan tuotteen etuihin, logistisiin etuihin seké valinearvoihin.
Tuotteen eduilla tarkoitetaan sitd hyotyd, mitéa palvelun tai tuotteen ominaisuuksien kaytta-
minen tuo asiakkaalle. Logistisilla eduilla taas tarkoitetaan palveluiden ja prosessien tuo-
mia etuja, jotka liittyvat tuotteeseen. Logistiset edut on jaettu paaomavirtaan, materiaalivir-
taan seka tietovirtaan. (Henriksson 2014, 23-25.) Logistiset edut maaritellaén yksinkertai-
sesti siten, miten tietovirrat, pAdoma seka materiaaliratkaisut tehostavat toimitusketjua ja
auttavat asiakkaita. (Henriksson 2014, 24-25.)
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Valinearvot perustuvat kuluttajien omiin arvoihin, jotka syntyvat kulttuurin ja kasvatuksen
seurauksena. Mikali jokin tuote on linjassa kuluttajien arvojen kanssa, kuluttaja kokee vali-
nearvon kautta hy6tya. Valinearvot jaetaan viiteen eri ryhmaan, jotka ovat luotettavuus-,
kayttaytymis-, osaamis-, asenne- seka ymparistéarvot. Vélinearvoista luotettavuusarvot
ovat valttamattémia, jotta asiakkaiden yhteistyo yrityksien kanssa olisi mahdollista. (Hen-
riksson 2014, 26-28.)

Henrikssonin hy6tymallista poikkeava, Collin & Saarelaisen (2016, 50-56) nakemyksessa
hyddyt jakautuvan sisdisiin suoriin ja ulkoisiin epasuoriin hyotyihin. Siséisia hyotyja ovat
liketoiminnan taloudelliset hyddyt. Sisaiset hyddyt liittyvat tavoitteisiin kasvattaa liiketoi-
minnan voittoja, pienentaa kuluja ja laskea tasetta. Uuden palvelun kayttéénoton hyoty il-
mentyy lisamyyntina nykyisille palveluille. Kulujen pienentaminen taas voi ilmeta tuotta-
vuuden parantumisella palvelun nopeuttaessa prosesseja. Taseen pienennys voi nakya
taas investointien parempana kohdentamisena ja sita kautta hyotyna. (Collin & Saarelai-
nen 2016, 50-56.)

Ulkoiset epasuorat hyddyt ovat usein laadullisia. Laadullisia hyotyja on vaikea mitata ra-

halla tai konkreettisella mittarilla. Osoitus laadullisesta hyodysta on miellyttavan digitaali-

sen palvelun kayttaminen, joka johtaa parantuneeseen asiakaskokemukseen. Parantunut
asiakaskokemus taas vahvistaa bréndiarvoa suhteessa kilpailijoihin, jolla on tuottoa lisaa-
vid vaikutuksia. (Collin & Saarelainen 2016, 50-56.) Kumpaakin seké Henrikssonin (2014,
26-28) ja Collin & Saarelaisen (2016, 50-56) nakemysta voidaan kayttdd apuna kartoitta-
essa yrityksien saamia hyotyja. Henrikssonin malli sopii perusteellisemmin seké asiakkai-
den, palveluiden ja palveluntarjoajien hy6tyjen kartoittamiseen, kun taas Collin & Saarelai-
sen (2016, 50-56) nakemys sopii paremmin kuvaamaan liikketoiminnallista voittoa tavoitte-

levien yritysten hyotyjen tarkastelua ja kategorisointia.

41 Arvon muodostaminen

Asiakaslahtdinen tuotekehitys perustuu lisaarvon (kaytetddn myos termia arvo) tuottami-
seen. Tuotteita kehitettdessa on oleellista ymmartaa, mita lisdarvoa tuote- ja palvelukoko-
naisuus asiakkaalle aidosti tuottaa. Asiakkaan ndkemyksien ymmartadminen ja tarpeiden
tunnistaminen edesauttavat lisdarvoa muodostavien tuotekokonaisuuksien kehittymisen.
(Selin & Selin 2013, 18.) Lisdarvo méaaritelladn olevan positiivinen muutos asioissa tai jo-
tain jonka kaytt6 tuo arvoa kuluttajille ja jonka asiakas ymmartaa vaikuttavan myonteisesti
héanen kokemaansa hyotyyn (Henriksson 2014, 35). Asiakkaalle tuotettu arvo voidaan las-
kea tai maaritella eri tavoin ndkdkulmasta tai teoriasta riippuen. Yksinkertainen mene-
telma arvon maarittamiseen on laskea palvelun asiakkaalle aiheuttamien hyétyjen ja uh-

rausten erotus. Muita mahdollisia tapoja arvon maarittamiseen ovat palvelun markkina-
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arvo, palvelun tai tuotteen kayttdarvo, ominaisuuksien arvo tai henkildkohtainen arvo.
(Woodall 2003, 18.)

Arvon luomisesta on kehitetty eri teorioita liittyen palveluntarjoajien seka asiakkaiden ar-
vonmuodostusprosessiin. Heinonen, Strandvik & Voima (2013, 6) ovat maéaritelleet tutki-
muksessaan, miten arvoa synnytetaan. Esitetyn teorian mukaan arvon luo joko yritys,
asiakas tai molemmat yhdessa (Heinonen, ym. 2013, 6). Grénroosin & Gummeruksen
2014, 208-209) teoriassa taas asiakas luo arvon yksinddn osana prosessia ja palve-
luidentuottajat vain tukevat arvon muodostumista. Asiakkaan arvon luonti pohjautuu siis
asiakkaan aktiivisuuteen tai yksittdiseen mentaaliseen kokemukseen liittyen kayttamiinsa

palveluihin (Grénroos & Gummerus 2014, 209).

Palvelun

Myynnin
kehittdmisen i e
osoes Operaluymen jalkeinen
P prosessi prosessi

i Asiakk:
Asiakkaan Palvelun Palvelun Palvelun Palvelun Asiakkaan

' : : imittami tarjoamis peid
tatp"e!d?nl suunnittelu kokoaminen toimittaminen larjoamisen tf'l elden
maarittaminen tukeminen tayttyminen

Kuva 12. Arvonmuodostuminen prosessina (Mukaillen Kaplan & Norton 1996)

Kuva 12 kuvaa Kaplanin & Nortonin (1996, 27) arvonmuodostusprosessi-tyokalun, jota
kaytetaan kehitettdessa ja tutkittaessa arvonmuodostumista palveluissa ja tuotteissa.
Kaplanin & Nortonin (1996, 27) arvonmuodostusprosessi on monipuolinen, silla se huo-
mioi palvelun kehittamisen, operatiivisen sekd myynnin jalkeisen prosessin. Jotta voidaan
onnistua arvon luonnissa, tulee palvelun vastata asiakkaiden tarpeita ja tayttaéa ne. Arvon-
muodostusprosessi alkaa asiakkaiden tarpeiden méaarittelystd. Maaritetyt asiakkaiden tar-
peet otetaan huomioon koko loppuprosessin ajan palvelun suunnittelussa, kehittamisessa,

toimittamisessa ja tarjoamisessa. (Kaplan & Norton 1996, 27.)

Kaplanin & Nortonin (1996, 27) teorian mukaan yritys muodostaa arvoa suunnittelemalla,
kehittamalla ja tarjoamalla palvelua asiakkaalle. Arvonmuodostumisprosessin vaiheiden
kautta edeten ja asiakkaat tarpeet huomioon ottaen, pystytddn varmistamaan, ettd palvelu
vastaa asiakkaiden tarpeisiin (Kaplan & Norton 1996, 27-28). Zavodskéa, Sramova & Aho
(2012, 43) analysoivat ja tutkivat Kaplanin ja Nortonin (1996, 27) mallia yrityksilla. Tarpei-
den tunteminen havaittiin tutkimuksessa tarkeéksi jokaisen arvonmuodostusprosessin vai-
heen kannalta. Tutkimuksessa ilmeni, etta mikali yritykset eivét etene arvonmuodostus-
prosessin mukaan ja tunnista asiakkaiden tarpeita, on arvon luominen palveluihin haas-

teellista ja asiakastyytyvaisyys laskee. (Zavodska ym. 2012, 43)
32


https://search-proquest-com.ezproxy.haaga-helia.fi/indexinglinkhandler/sng/au/Z$c1VODSK$c1,+Anna/$N?accountid=27436
https://search-proquest-com.ezproxy.haaga-helia.fi/indexinglinkhandler/sng/au/$x0160RAMOV$c1,+Veronika/$N?accountid=27436
https://search-proquest-com.ezproxy.haaga-helia.fi/indexinglinkhandler/sng/au/AHO,+Anne-Maria/$N?accountid=27436
https://search-proquest-com.ezproxy.haaga-helia.fi/indexinglinkhandler/sng/au/Z$c1VODSK$c1,+Anna/$N?accountid=27436

5 Tutkimusmenetelmat

Tama luku tarkastelee tutkimuksessa kaytettyja tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmia.
Alaluvuissa kasitelldan aluksi osia tieteellisen tutkimukseen liittyvasta kirjallisuudesta ja
sen jalkeen perehdytaan syvemmin tassa tutkimuksessa tehtyihin ratkaisuihin. Téssa lu-
vussa perehdytaan tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmiin, haastattelurungon laadintaan,
haastattelukysymyksiin, kohdejoukon valintaan ja aineiston analysointiin. Tassé luvussa

esitellaan tarkemmin myos tutkimuksen kohdejoukko.

5.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkijan tulee perehtya eri tutkimusmenetelmiin ja miettia vaihtoehtoja tutkimuksen toteut-
tamiselle. Tutkimusta varten laadittiin tutkimussuunnitelma, jonka avulla voitaisiin palata
aikaisempiin paatoksiin. Tata tutkimusta johtivat paatutkimuskysymykset ja alatutkimusky-
symykset, joihin vastattiin tutkimuksen menetelmilla ja valinnoilla.

Paatutkimuskysymys

Toimeksiantaja
Helsingin kaupunki
Aihe:Vierasvenepaikkapalveluntarjoajien

Eri tietoléhteet

alustapalveluun kohdistuvien tarpeiden
tunnistaminen

Alatutkimus
kysymykset
Tutkimuksen menetelméd Tiedonkeruuaineisto Aineistonkeruumenetelméa

Kohdejoukko

-Asiantuntijahaastattelut
-Asiakashaastattelut
-Tutkimukset ja mallit

Vierasvenepaikka-

Tietoperusta

Ay . Puolistrukturoitu
Primaarinen aineisto
haastattelu

Laadullinen
(Ymmartava)
Haastattelurunko

palveluntarjoajat

Aineistolahtéinen
analysointi

Tutkimuskysymykset

(21 kpl)

Teemat -Azninauhuri -Pu_he_\ir_nitse . Tuloksien luokittelu

1. Markkinat Aineiston Kasittely -Toimipisteessa Teemoittelu

2. Kaytettavyys, lisdpalvelut . o . .
ké;'ttéjéikg’lgemus B Litterointi Suurin osa/poikkeamat

3. Hyodyt bz AT Tulosten tarkastelu

4. Lisaarvo Aineiston jarjestaminen

VEULGILENE]
Yksityisyydensuoja
(Kommodori 1-7)

Teoreettinen viitekehys

Kuva. 14 Tutkimuksen tekoa koskevat valinnat

Kuva 14 on koottu tutkimussuunnitelmasta seka tutkimuksen tekoa koskevista valinnoista.
Tutkimuksen toimeksiantajana oli Helsingin kaupunki ja aiheeksi valittiin vierasvenepaik-
kapalveluntarjoajien tarpeiden tunnistaminen uutta alustapalvelua varten. Tutkimus oli laa-
dullinen ja se pyrki ymmartdmaan kohdejoukkoa eli vierasvenepalveluntarjoajia. Tiedon-
keruuaineistoksi valittiin primaarinen aineisto ja aineistonkeruumenetelmana toimii puo-
listrukturoitu yksilohaastattelu. Tietoperustassa kaytettiin eri tietolahteitd, teoreettisia mal-

leja, tutkimuksia seké asiantuntija- ja asiakashaastatteluja.

Tutkimuksen haastattelurunko rakentui neljasta eri teemasta: markkinat, kaytettavyys ja

lisapalvelut, kayttajakokemus, hyddyt ja lisdarvo. Haastattelurunkoon kuului yhteensa 21
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haastattelukysymysta. Tutkimukseen kaytettiin &aninauhuria ja aineiston puhtaaksikirjoi-
tustapa oli yleiskielinen litterointi. Aineistoa jarjestettiin varikoodein, ja haastateltavien yk-
sityisyytta suojattiin anonymisoimalla vastaajat kommodereiksi. Analysointitapa oli aineis-
tolahtdinen ja sen tarkastelua ohjasi tietoperusta. Aineisto luokiteltiin eli teemoiteltiin

enemmistd vastauksien seka aineiston poikkeavaisuuksien avulla.

Tutkimusmenetelmien maarittelysta on lukuisia teorioita, joiden selkeé erottelu on niiden
monimuotoisuuden johdosta haasteellista. Fenomenologis-hermeneuttisen perinteen mu-
kaan tutkimusmenetelmien katsotaan olevan toisiaan taydentavia lahestymistapoja, kun
taas postmodernin tieteen mukaan niita tarkastellaan vastakkainasettelun nakoékulmasta.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 72.) Tutkimusmenetelmien selkeimmat erot havaitaan vertailta-

essa niiden tyypillisimpia piirteita (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009,135-137).

Laadullisen tutkimuksen tyypillisimpien piirteiden maarittelemiseksi esitetddn kysymys "mi-
ten minad voin ymmartaa toista?”. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 33.) Laadullista eli kvalitatii-
vista tutkimusta kutsutaan ymmartéavaksi tutkimukseksi, silla sen avulla pyritdé&dn ymmarta-
maan, selittamaan, tulkitsemaan ja kuvaamaan erilaisia ilmioita (Tuomi & Sarajarvi 2018,
33). Laadullisen tutkimuksen yksi tarkeimmista tavoitteista on, ettd haastateltavien ym-
marrys aiheesta kasvaa, mika vaikuttaa positiivisesti ajattelu- ja toimintatapoihin. Maaralli-
nen eli kvantitatiivinen tutkimus puolestaan pyrkii tutkimaan syyn ja seurauksen suhdetta.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa selitetaan toimintaa numeerisesti ja siina ei olla kiinnostu-
neita aineiston yksittaisista poikkeuksista. (Vilkka 2015, 67-125.)

Tutkimukseen valittiin laadullinen tutkimusmenetelma, koska tavoitteena oli ymmartaa
kohdejoukkoa ja saada kattava kuva vierasvenesatamatoiminnasta. Havaintoyksikko el
kohdejoukkoon sisaltyi liiketoiminnallisesti erilaisia organisaatioita ja laadullisen tutkimuk-
sen valitseminen mahdollisti yksittaisten poikkeusten tarkastelun. Tutkimusta varten har-
Kittiin myds muita vaihtoehtoisia menetelmia. Siind tapauksessa, etta kohdejoukoksi olisi
valittu loppukayttajat ja tutkittava aihe olisi vierasvenepaikkojen taman hetkinen kysynta,
olisi tutkimus toteutettu maarallisena tutkimuksena. Maarallisen tutkimuksen avulla olisi
selvitetty, moniko tutkimukseen vastanneista veneilijoisté on kayttéanyt vierasvenepalve-
luita ja vertailtu tuloksia taustatekijoihin. Nain olisi saatu tietoa alustapalvelun mahdolli-
sista kayttadjamaarista. Laadullisen menetelman valinta kuitenkin hyddytti toimeksiantajaa,
silla se lisasi haastateltavien ymmarrysta palvelualustasta ja liikketoiminnallisista mahdolli-

suuksista.
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5.2 Aineistonkeruu- ja haastattelumenetelmat

Tutkimuksen tiedonkeruumenetelman valinta tulee olla perusteltua. Tutkimuksien tiedon-
keruuaineisto jaetaan sekund&arisiin ja primaarisiin aineistoihin. Sekundaarisella aineis-
tolla tarkoitetaan jo ennestédén olemassa olevia aineistoja. Primaarisella aineistolla puoles-
taan tarkoitetaan uusia tietoja, joita hankitaan tutkimusta varten. (Hirsijarvi, Remes & Sa-
javaara 2009, 205.) Yleisimmin kaytettyja aineistonkeruumenetelmia ovat haastattelu, ky-
sely, havainnointi ja tiedon koonti dokumenteista (Tuomi & Sarajarvi 2018, 83). Tutkimus-
aineiston kerdamistavaksi valitaan useimmiten yksildhaastattelu, kun tutkitaan lhmisten

omia kokemuksia ja nakemyksia (Vilkka 2015, 123).

Tutkimushaastatteluiden suurimmat erot havaitaan strukturointiasteen perusteella. Struk-
turointiasteella tarkoitetaan sitd, miten kysymykset on muotoiltu ja missa maarin haastat-
telija jAsentaa tilannetta. Puolistrukturoitua haastattelumuotoa ei ole maaritelty selkedasti,
joten tutkija voi itse maaritella, mitka osat haastattelussa on sovittu etukateen. Puolistruk-
turoidussa haastattelussa voidaan edetéa ennalta suunnitelluissa teemoissa ja kysymykset
tai nilden muoto voivat olla kaikille haastateltavilla samat. (Hirsijarvi & Hurme 2015, 43—
48.)

Tamaéan tutkimuksen tiedonkeruuaineistoksi valittiin prim&arinen aineisto, silla tutkimuksella
pyrittiin saamaan uutta tietoa aiheesta. Aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui tutkimus-
haastattelu, silld kokemusperdisella tiedolla pystyttaisiin muodostamaan totuudenmukai-
nen kuva vierasvenepaikkatoiminnasta ja saada haastattelut osaksi alustapalvelun arvon-
tuotantoprosessia. Haastattelumuodoksi valittiin puolistrukturoitu yksiléhaastattelu, jotta
kohdejoukko uskaltaisi yksildhaastatteluissa kertoa rohkeasti nakemyksiéaén ja tuoda esille
tarpeitaan. Valittu haastattelumuoto mahdollisti tiedon saamisen valituista teemoista,

koska kysymykset oli suunnattu tarkasti aiheeseen ja ne olivat kaikille samat.

5.3 Haastattelukysymykset

Tutkimuskysymyksiad ohjaa aina tutkimusongelma, johon pyritddn saamaan vastaus. Tut-
kija pystyy vaikuttamaan teemojen ja tarkentavien kysymysten asettelulla tiedon méaéaraan,
laatuun ja syvyyteen. Laadulliseen tutkimukseen sopivat aihetta avaavat kysymykset, silla
niiden tavoitteena on saada haastateltavat kertomaan tutkittavasta ilmidsta. (Kananen
2017, 92.) Haastattelu aloitetaan helpoilla ja yleisilla kysymyksilla, edeten asteittain vaike-
ampiin ja yksityiskohtaisempiin kysymyksiin. Kysymyksien p&éatehtava on ohjata haastatel-
tavaa padaiheeseen ja tutkimuksen teoreettisiin kasitteisiin seké edistdd myonteisté vuo-

rovaikutusta tutkijan ja haastateltavan valilla. (Hirsijarvi & Hurme 2015, 105-107.)
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Tutkimushaastatteluiden kysymykset ovat usein eritasoisia. Halutun tiedon saamista pys-
tytdan edesauttamaan suunnittelemalla haastattelukysymykset siten, etta ne sisaltavat
oletuksen vastauksen siséllosta ja tyypista. (Kananen 2015, 58.) Haastattelukysymykset
luokitellaan tyypeittain: avaus-, jatko-, lisé-, tarkentavat-, suorat-, epasuorat-, organisoivat-
ja tulkitsevat kysymykset (Hirsijarvi & Hurme 2015, 105-112). Tutkimuskysymyksia tar-
kastetaan testihaastattelun avulla, jolla arvioidaan kysymysten ymmartamista ja vastaajien
reagointia (Eskola J & Vastaméki 2015, 35—-41). Haastateltavan tulisi valttaa kysymyksia,

jotka edellyttavat erikoistietoja tai kasitteiston tuntemista (Hirsijarvi & Hurme 2015, 105).

Opinnaytety6ta ohjasi paatutkimuskysymys, ja haastattelurunko rakennettiin alatutkimus-
kysymysten ymparille. Haastattelukysymykset muodostettiin siten, ettéd haastatteluista
saadut tiedot vastaisivat tutkimuskysymykseen ja hyddyttaisivat samalla toimeksiantajaa.
Haastattelurungon neljaksi teemaksi valittiin venekerhojen kokemus vierasvenepaikkapal-
velujen markkinoista, varausalustan kaytettavyyteen, kayttdjakokemukseen ja lisdpalvelui-
hin liittyvat odotukset ja tarpeet, arviot alustapalvelun hyodyista ja lisdarvon syntymisesta
alustapalvelussa. Liitteessé 5 voidaan tarkastella asiantuntijoiden seka veneilijdiden haas-
tattelupohjaa, jonka avulla haastateltavilta kysyttiin nakemyksia liittyen veneilyyn ja digi-
taalisuuteen. Taméan tutkimuksen haastattelukysymykset muodostettiin tietoperustan seka
asiantuntija seka asiakashaastatteluista saatujen tietojen avulla.

Liitteessa 7 on tutkimushaastattelun runko. Haastattelututkimuksen alussa vastaajille esi-
tettiin muutamia taustatietoihin liittyvia kysymyksia ja kerrottiin tutkimuksen tavoitteet seka
tietoa tutkimuksen eettisyydesta. Haastattelu toteutettiin edeten helpoista kysymyksista
kuten, toimijoiden omasta toiminnasta, vaikeampiin kaytettavyytta koskeviin kysymyksiin.
Haastattelukysymyksissa kaytettiin teemojen alussa helpompia avauskysymyksia, joissa
vastaaja kertoi vapaammin ilmidsta. Aiheiden haastavuuden johdosta haastattelukysy-

mykset koostuivat avoimista kysymyksista seka niita tukevista apu- ja jatkokysymyksista.

Ennen haastatteluja ajankayttd sekd haastattelukysymykset testattiin IT-alan konsultilla
Artturi Patrakalla joulukuussa 2018 ja helmikuussa 2019 liikuntasuunnittelijalla Jenni Syr-
jamaelld. Ensimmaisen testihaastattelun jalkeen haastattelukysymyksiin lisattiin apukysy-
myksia, jotta haastateltava ei vastaisi aiheen vieresta. Kohdejoukolle l&hetettiin tutkimus-
pyynnon yhteydessa lisatietoa hankkeesta ja palvelualustasta, jotta he osaisivat vastata
haastattelukysymyksiin helpommin. Haastattelurunko hyvaksytettiin opinnaytetydnohjaa-

jalla seka toimeksiantajalla ennen haastatteluiden aloittamista.
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5.4 Kohdejoukon valinta ja esittely

Tutkimusprosessin kuuluvat kohdejoukon valitseminen ja haastatteluun liittyvista asioista
sopiminen havaintoyksikon kanssa. Kohdejoukko on maaritelty joukko yrityksia tai ihmisia.
(Vilkka 2015, 98.) Tutkimuksen kohdejoukko eli havaintoyksikko valitaan siten, etté heilla
on mahdollisimman kattava ndkemys tutkittavasta ilmiosta (Kananen 2017, 128-207).
Haastatteluun valitaan yleensa yksi ihminen, joka edustaa tarkoin maarattya ryhmaa (Hir-
sijarvi & Hurme 2015, 73-107).

Aiheeni valinta rajasi kohdejoukoksi Helsingin toimijat, jotka jarjestelmallisesti tarjoavat
vierasvenepaikkapalveluita. Kohdejoukon koko sopi tutkimukseen, silla pyrkimyksena oli
ymmartaa vierasvenepaikkapalvelua tarjoavia venekerhoja, eiké tehda yleistyksia kaikkien
Helsingin venekerhojen puolesta. Tutkimukseen haastateltaviksi valittiin vierasvenepaik-
katoiminnasta vastaavat henkil6t, silla heilla oli paras ndkemys digitaalista alustapalvelua
varten. Kaikki seitseman palveluntarjoajaa suostuivat haastattelututkimukseen. Tutkimus-
prosessi eteni ensin liitteen 6 tutkimushaastattelupyynnon lahettamiselld. Haastattelut to-
teutettiin helmi-maaliskuussa 2019.

Kohdejoukko koostui yrityksista, yhdistyksista seka julkisen hallinnon toimijasta. Liitteessa
2 on koottu vierasvenepaikkapalveluntarjoajien perustietoja. Helsingin vierasvenepaikko-
jen palveluntarjoavat ovat: Helsinki Sailing, Helsingin kaupunki, Viabar oy, Hydrolink oy,
Suomen Saaristokuljetus oy, Helsingin Moottorivenekerho ja Nylandska Jaktklubben.
(Helsingin kaupunki 2018c).

Liitteesta 2 havaitaan, etta toimijat ovat aloittaneet vierasvenetoimintansa vuosien 1893—
2017 vélilla. Pursiseurojen ja venekerhojen jasenmaarat vaihtelevat 800—-2600 ihmisen
valilla. Pienin jasenméaara on Helsingin moottorivenekerholla ja eniten jasenia on Ny-
landska Jaktklubbenilla. Palveluntarjoajien laituripaikkojen maéara vaihtelee 40-300 valilla.
Neljan palveluntarjoajan satamatoiminta keskittyy ainoastaan vierasvenepaikkojen tar-
joamiseen, tallaisia palveluntarjoajia ovat Helsingin kaupunki, Viabar oy, Hydrolink oy ab

ja Suomen Saaristokuljetus oy.

Ensimmainen palveluntarjoaja on Helsinki Sailing, joka on aktiivisesti toimiva purjehdusur-
heiluseura. Purjehdusseura perustettiin vuonna 1893 (Helsingfors Segelséallskap 2018.)
Talla hetkella silla on yli 1000 jasenté ja purjehdusseuran Isosaaren venesatamassa on
300 laituripaikkaa. Vuonna 1893 aloitettiin vierasvenesatamatoiminta. (Lindgvist
26.2.2019.)
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Toinen organisaatio on julkisen sektorin palveluntarjoaja. Pihlajasaari sijaitsee Etela-Hel-
singiss&. Pihlajasaari on toiminut vuodesta 1929, ja se on nykyisin monipuolinen ulkoilu-
alue. (Helsingin kaupunki 2018d.) Pihlajasaaressa vierasvenepaikkatoiminta aloitettiin
vuonna 1929, nykyisin siella on 45 laituripaikkaa. Helsingin kaupunki yllapitaa saaren ym-

paristda ja vierasvenesatamatoimintaa. (Lehtinen 21.2.2019.)

Kolmas palveluntarjoaja on Viabar oy, joka pitda vierasvenesatamaa Cafe Bar Valimon
yhteydessa. Yritys on perustettu vuonna 1999 ja se keskittyy paaosin ravintola-alaan.
(Asiakastieto) Yritys yllapitaa vierasvenesatamatoimintaa Suomenlinnassa ja Sarkan vie-
rassatamassa. Suomenlinnan vierasvenesatamatoiminta on aloitettu vuonna 1999 ja laitu-

ripaikkoja satamassa on yhteensé 40. (Anttipoika 4.3.2019.)

Neljas organisaatio on Katajanokalla sijaitseva Helsinki marinan vierasvenesataman pal-
veluntarjoaja Hydrolink oy. Yritys on perustettu vuonna 1992. (Hydrolink oy b.) Vuodesta
2009 lahtien yritykselld on ollut satama vuokrakayttssa purjehduskauden aikana, sata-
massa on noin 100 laituripaikkaa (Perala 26.2.2019).

Viides toimija on Suomen saaristokuljetus oy joka on perustettu vuonna 2013. Yrityksen
paatoimiala on laivaliikenne ja vesilikenne. (Suomen Saaristokuljetus oy.) Valtio on vuok-
rannut Isosaaren vuodesta 2017 toimijalle virkistys- ja matkailukayttoon jolloin myds vie-
rasvenesatamatoiminta aloitettiin (MyHelsinki). Isosaaren vierasvenesatamassa veneiden
laituripaikkoja on 35 kappaletta (Stahlberg 20.2.2019.)

Kuudes organisaatio on Helsingin moottorivenekerho, joka perustettiin vuonna 1948. Ve-
nekerho sijaitsee Tervasaarenkannaksella ja venekerholla on jasenia yli 800. (Helsingin
Moottorivenekerho b). Tervasaaren satamassa venepaikkoja on 320 ja vierasvenetoiminta
aloitettiin vuonna 1970 (Reinikainen 20.2.2019).

Seitsemas palveluntarjoaja on Nylandska Jaktklubben. Purjehdusseura perustettiin Hel-
sinkiin vuonna 1861 ja silla on talla hetkella jasenia noin 2600. (Nylandska Jaktklubben b.)
Purjehdusseuran Isosaaren venesatamassa on 110 laituripaikkaa ja vierasvenesatamatoi-
minta aloitettiin vuonna 1985 (Hérhammer 25.2.2019).

5.5 Aineiston analysointi

Tutkimusprosessissa aineiston analysointi pitéda sisallaédn useita eri vaiheita, kuten aineis-
ton tarkastaminen, tdydentaminen, jarjesteleminen, litterointi, koodaus seké luokittelu. Ku-
ten edelld todettiin, ensimmaiseksi haastatteluista saadut tiedot tarkistetaan. Siina tapauk-

sessa, jos haastateltu ei ole vastannut haastattelukysymykseen, tietoja taydennetaan.
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Tarkastamisen jalkeen seuraava vaihe on aineiston jarjestdminen ja litterointi eli haastat-
teluiden puhtaaksikirjoitus. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 221-222.) Litterointia to-
teutetaan kolmella eri tarkkuudella: sanatarkka, yleiskielinen tai propositiotason litterointi

(Kananen 2017,134).

Litteroinnin jalkeen teksti tiivistetaan eli koodataan. Koodaamalla tekstista tunnistetaan
ydinasia ja se jarjestetaan ymmarrettavaan muotoon. Koodauksen luominen edellyttaa
paatdsta siité halutaanko aineiston siséltdanalyysi toteuttaa aineistolahtéisesti, teoriapoh-
jaisesti vai naiden yhdistelmana. (Kananen 2017, 143.) Aineistolahtdisessa lahestymista-
vassa etsitdan aineistosta teemoja, joista tutkittavat puhuvat, ja sen jalkeen tismennetaan
niiden merkitys (Kiviniemi 2018, 60). Aineistolahtdiseen analyysiin kuuluu tarkastella asi-
oita teoreettisen viitekehyksen avulla, ja vertailla sitéa aikaisempaan tutkimus- ja teoriatie-
toon (Vilkka 2015, 170).

Tassa opinnaytetydssa aineisto luokiteltiin aineistolahtdisesti. Valittu menetelma sopi tutki-
mukselle, koska vierasvenesataman palveluntarjoajien toimintaa ei ole aikaisemmin tut-
kittu ja vierasvenesatamatoimintaan liittyvia nakemyksia ja tarpeita oli haasteellista enna-
koida. Analysointiin liittyva prosessi aloitettiin aineiston yleiskielisella litteroimisella. Litte-
roinnin tasoksi valittiin yleiskielinen, koska ndin tutkijan olisi helpompi palata aineistoon
tarvittaessa. Haastattelun jalkeen aineisto tarkastettiin ja haastattelun taustakysymyksia

taydennettiin tarvittaessa internetsivuilta saaduin tiedoin.

Toimijoiden haastatteluvastaukset varikoodattiin, jotta niista pystyttaisiin selkeammin hah-
mottamaan eroavaisuudet ja samankaltaisuudet. Analysoinnin luokitteluvaiheessa aineis-
tosta johdettiin erilliset teemat, jotka pohjautuivat vastaajien ndkemyksiin ja paa- ja alatut-
kimuskysymyksiin. Teemoitteluun otettiin mukaan aineistosta tulleiden enemmistén vas-
taukset seka aineiston poikkeavaisuudet. Aineisto esitettiin raportissa avoimesti ennen
teemojen muodostamista, mika mahdollisti tutkimuksen paatelmien luotettavuuden arvi-
oinnin. Tutkimuksen lopuksi tulosten ja tietoperustan valista yhteytta tarkasteltiin johtopaa-

toksien yhteydessa.
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6 Tulokset

Tassa osiossa esitellaan aineistosta ilmenneet tulokset. Tamé&n osion alaluvut on otsikoitu
haastattelukysymysten teemojen mukaan, jotka on méaéritelty haastattelurungon ja kysy-
mysten ryhmittelya varten. Kolmessa ensimmaisessé alaluvussa kasitellaédn organisaatioi-
den taustatietoja, vierasvenemarkkinoita, jarjestelman kaytettavyytta, kayttajakokemusta,
lisdpalveluita, alustapalvelun hyotyja ja lisdarvon syntymista. Viimeisessa alaluvussa esi-
tellaan haastateltavien nékemyksista koostetut teemat.

6.1 Toimijoiden kokemus vierasvenemarkkinoista

Haastattelun alussa kohdejoukolta keréttiin taustatietoja. Taustatietojen kysymykset koski-
vat vastaajan asemaa organisaatiossa, liiketoimintamuotoa, vierasvenelaituripaikkojen lu-
kumaaraa ja vierasvenepalveluihin suunnattua henkildstonmaaraa. Haastattelu alkoi luon-
tevasti taustakysymyksilla ja niiden tarkoitus oli hahmottaa vierasvenepaikkatoiminnan

laajuutta.

Taulukko 2. Haastattelun ja organisaatioiden taustatiedot

Haastateltava | Liiketoi- | Kesto Asema Vierasve- Vierasvenepaik-
minta- (P) puheli- nepaikoiksi kapalveluiden
muoto mitse luokiteltavien | henkildkunnan

(K) Kasvo- venepaikkojen| méaara
tusten maara

Kommodoril | X 27 min/p | Toiminnanjohtaja 0 Kpl 1 hlo

Kommodori 2 | X 38min/p Toimitusjohtaja 35 kpl 0 hl6

Kommodori 3 | X 48 min/p Vastaavatyontekija | 45 kpl 2-7 hlo

Kommodori4 | X 1h15min/k | Vara kommodori ja | 25-50 kpl 3-4 hlo

vastaavatyontekija

Kommodori 5 | X 49 min/p | Toiminnanjohtaja 10 kpl 2 hlo

Kommodori 6 | X 35 min/p Vastuuhenkil® 100 kpl 5-10 hld

Kommodori 7 | X 35 min/p Vastuuhenkil 40 kpl 3 hlo

Taulukkoon 2 on koottu organisaatioiden taustatietoja. Tutkimuksessa haastateltiin seitse-
maa vierasvenepaikkapalveluntarjoajaa, jotka koostuvat yrittajistd, yhdistyksista ja julkisen
sektorin palveluntarjoajasta. Haastatteluista kuusi toteutettiin puhelimitse ja yksi kasvotus-
ten helmi-maaliskuun 2019 aikana. Haastateltavien toimenkuvat ja asemat vaihtelivat koh-
dejoukon sisalla ja joukko koostui toimitusjohtajasta, kommodorista, toiminnanjohtajista,
toiminnan vastuuhenkildistéa seka vierasvenepaikkapalveluista vastaavista tyontekijoista.
Vakituisesti vierasvenepaikkakaytdssa olevien venepaikkojen lukumaara vaihteli sata-
missa 0—100 kappaleen vdlilla. Vierasvenepaikkapalveluiden henkilokunnan lukumaara

vaihteli 0—10 henkilon valilla palveluntarjoajasta riippuen.
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Tulokset osoittivat, etté palveluntarjoajien kokemus vierasvenemarkkinoista erosi toimin-
nasta riippuen. Liitteessa 3 esitetaan palveluntarjoajien toimintaprofiilit, jotka on koottu
haastateltavien omien kertomuksien perusteella. Jokaista haastatteluun osallistunutta or-
ganisaatiota yhdisti merellisten palveluiden tarjoaminen seka yhteinen asiakassegmentti.
Yhtenevaisyyksista huolimatta haastatteluissa ei ilmennyt taysin samanlaisia kertomuksia
liketoiminnasta tai toimintatavoista. Kaiken kaikkiaan vastaajista vain 2/7 koki vierasve-
nepaikkapalvelut strategisesti tarkeaksi toiminnaksi, kun taas 3/7 totesi vierasvenepaikka-
toiminnan voiton tavoittelemisen olevan toissijaista heidan toiminnassaan. Toimijoista 3/7
painotti erikseen vierasvenetoiminnan olevan kannattavaa, mikali se on muiden palvelui-

den yhteydessa.

Haastattelussa kommodori 1 mainitsi vierasvenepaikkojen varausten tapahtuvan l&hinna
varausalustan avulla. Palvelu on automatisoitua, ja asiakkaat eivat valttdmatta tapaa hen-
kilokuntaa ollenkaan. Haastateltavan tapauksessa vierasvenetoiminta tapahtuu siten, etta
seuran jasenet kirjaavat itse tilapaisesti vapaat paikat alustapalveluun. Tilapaisten vieras-
venepaikkojen maaraan vaikuttavat veneiden koot seké yhdistyksien jasenien vapaiksi il-
moitettujen paikkojen maara. Kommodorin 1 tapauksessa vierasvenepaikkatoiminnalla ra-

hoitetaan yhdistyksen toimintaa.

Kommodori 2 kertoi vierasvenepaikkapalveluiden olevan sivupalvelu, joka tuotetaan muun
toiminnan yhteydessa. Satamassa ei ole ennakkovarausmahdollisuutta ja vierasvenesata-
maa valvotaan videokameroilla. Palveluntarjoaja kertoi haastattelussa vierasvenepaikko-
jen toiminnan olevan taysin automaattista, jolloin henkildkuntaa ei suoranaisesti ole. Vie-
rasvenepaikkojen maksaminen tapahtuu joko tekstiviestilla tai luottokortilla internetsivuilla.

Yritys tarjoaa alueella myds muita palveluita, jotka linkittyvat vierasvenetoimintaan.

Kommodori 3 painotti vierasvenepaikkapalveluiden tarjoamisen olevan sivutoimintaa, joka
toimii muiden palveluiden yhteydessa. Satamassa ei ole erikseen henkildkuntaa tai toimis-
toa, mutta tarvittaessa henkildkuntaa voi tavoitella puhelimitse. Haastateltava kertoi, etta
mahdollisuutta ennakkovaraukseen ei ole. Vierasvenepaikkojen maksaminen tapahtuu
paikan paalld, ja saaren tyontekijat keraavat maksun péaivittain. Haastateltavan mukaan

reaaliaikaista paikkatilannetta ei pystyta yleenséa kertomaan asiakkaalle.

Kommodori 4 kuvaili vierasvenepaikkojen olevan tarked osa ydintoimintaa. Haastateltava
painotti oman palvelunsa olevan yksilollistd seka laadukasta. Palvelua tukee satamassa
oleva palvelutoimisto, ja heidéan vierasvenepaikkatoiminnassa pyritédén erityisesti huomioi-
maan kaikki asiakkaat tulemalla heita vastaan. Organisaatiolla on kaytéssaan palvelu-

alusta, jolla varataan laituripaikkoja. Palvelualustasta huolimatta, suurin osa asiakkaista
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maksaa perinteisesti toimistossa saapuessaan tai lahtiessdan. Kommodori 4 koki, etta

harva asiakas varaa heiltd venepaikkoja etukéateen.

Kommodori 5 kertoi asiakkaiden yleensa saapuvan ilmoittamatta etukateen tai kysele-
matta paikkatilannetta. Mikéli asiakkaat ottavat yhteytta, tapahtuu se usein soittamalla tai
sahkopostitse. Maksaminen tapahtuu useimmiten yhteistyota tekevalle kuljetuspalvelun
tarjoajalle tai toimistoon. Toimija kertoi haastattelussa, etta vierasvenepaikkojen maaraan
vaikuttavat yhdistyksen jasenien tilapaisesti olevat tyhjat paikat. Haastateltava painotti

oman satamansa turvallista ja rauhallista sijaintia.

Kommodori 6 kertoi organisaation tarjoavan vierasvenesatamatoiminnan ohella myds
muita merellisia palveluita. Haastateltava kuvaili vierasvenepaikkapalveluiden tarjoamisen
olevan vain yksi pieni osa organisaation merellisisté palveluista. Vastaaja toi ilmi, etta
useimmiten asiakkaat saapuvat ilmoittamatta ja venepaikka maksetaan vasta paikan
paalla. Varaaminen ja maksaminen voidaan tehda varausalustalla, ja sita kayttavat usein
kansainvaliset vieraat. Asiakkaiden palvelu ja rekistergdinti hoidetaan satamatoimistossa.

Kommodori 7 kuvaili toiminnan olevan yritykselle strategisesti tarke&a paatoimintaa. Sata-
massa tyontekija on laiturilla odottamassa asiakkaita. Vierasvenepaikan maksu tapahtuu
laiturilla joko suoraan tyéntekijalle tai ravintolaan. Haastateltavan mukaan vierasvenepaik-
koja ei ole mahdollista varata etukateen ja ne jaetaan saapumisjarjestyksessa. Sataman
sijainnin ja lahella olevien nahtavyyksien ansiosta sesonki kestaa toimijan mukaan muita

satamia kauemmin.

Vaikuttavat sisiiset Kysynta ja Vierasvenepaikkojen Palvelualustan
ja ulkoiset tekijat kapasiteetti hinnoitteluperiaatteet || vaikutus markkinoihin

+ Saa *+ Kysynnan nousu ja vakaus [ - Tilankaytto « Kysynnan kasvu
« Henkildstoresurssit « Kapasiteetin haasteellisuus | « Ei selke&é hinnoittelu » Loydettavyys
+ Organisointi/suunnittelu + Sesonki periaatetta « Laatu
+ Satamien infrastruktuuri + Asiakassegmentti ja tarpeet | - Kiintea hinta « Ajantasaisuus

« Liiketoiminnallinen « Paatoiminta » Selkeys

kannattavuus * Muut tekijat » Kansainvalisyys
« Tarjonta » Markkinat « Hinta

Kuva 15. Haastatteluiden vierasvenepaikkamarkkinoihin liittyvat aiheet luokiteltuna

Kuvassa 15 tarkastellaan palveluntarjoajien vierasvenepaikkamarkkinoihin liittyvia vas-
tauksia. Palveluntarjoajat suhtautuivat vierasvenepaikkamarkkinoihin varsin yhtenevasti,
mutta my0s eridvia ndkemyksia tuli ilmi. Toimijoista kaikki kokivat séén vaikuttavan vieras-
venepaikkojen myyntimaaraan. Myyntimaariin vaikuttaviin sisaisiin tekijoihin toimijoista 2/7
lukivat henkildstoresurssit ja vastaajista 2/7 organisoinnin ja suunnittelun. Haastatelluista

2/7 kertoi satamien infrastruktuurin vaikuttavan myyntimaaraan.
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Haastatteluissa kuultiin ndkemyksia vierasvenepaikkojen kysynnéasta ja kapasiteetista.
Palveluntarjoajista 5/7 maaritteli vierasvenepaikkapalveluiden kysynnan pysyneen paa-
saantoisesti lahes samanlaisena, kun taas haastateltavista 2/7 koki kysynnan kasvaneen.
Kapasiteetista puhuttaessa haastateltavista 5/7 kertoi oman vierasvenepaikkakapasiteetin
olevan riittava, kun taas 2/7 kertoi vierasvenepaikkakapasiteetin olevan riittamaton. Haas-
tateltavista 1/7 kertoi vierasvenepaikkapalvelun tarjoajien maarén kasvaneen vuosien

saatossa.

Haastateltavat kuvailivat vierasvenepaikkamarkkinoita eri nakoékulmista. Vastaajista 3/7
kertoi asiakassegmentin ja veneiden rakenteen muuttuneen, mika kasvattaa asiakkaiden
toivomuksia ja tarpeita satamia ja niiden palveluita kohtaan. Vastaajista 1/7 kuvalili vieras-
venepaikkojen markkinoiden haasteellisuuden liittyvan liiketoiminnan kausiluonteisuuteen.
Palveluntarjoajista 2/7 koki vierasvenepaikkapalveluiden tarjoamisen ilman muita palve-
luita kannattamattomaksi. Toimijat eivat maininneet tai kuvailleet vierasvenepaikkapalve-

luiden kilpailua markkinoihin liittyvissa kysymyksissa.

Hinnoittelu linkittyy liiketoiminnan kannattavuuteen ja organisaation strategioihin. Yleisesti
haastatteluissa ilmeni, etté eras hinnoitteluun vaikuttava tekija on lupaus kuluttajaystavalli-
sista hinnoista. Haastateltavista 3/7 ilmaisi, ettei vierasvenepaikkatoiminnan tavoitteena
ole saada suurta tuloa paikoista. Toimijoista 3/7 kuvaili hinnoittelua hajanaisesti, eika hin-
noitteluun 16ytynyt selk&da periaatetta. Kaikki haastateltavat kuvailivat hinnan koostuvan
paaasiassa tilankaytosta. Haastatelluista toimijoista 2/7 kertoi hinnoitteluun vaikuttavan,
sen, etta oliko vierasvenepaikkojen vuokraaminen laskettu paatoiminnaksi vai ei. Organi-
saatioiden edustajista 2/7 mainitsi markkinoilla vallitsevien hintojen vaikuttavan omaan
hinnoitteluun. Vierasvenepaikkapalveluntarjoajista vain 1/7 kertoi hintojen vaihtelevan se-

songeittain.

Haastateltavat jakoivat osittain yhtenaisen kasityksen palvelualustan vaikutuksista markki-
noihin. Haastateltavista 4/7 arvioi palvelualustan vaikuttavan positiivisesti kysyntaan, ja
toimijoista 3/7 arvioi palvelualustan vaikuttavan vierasvenepaikkapalveluiden |dydettavyy-
teen. Toimijat, jotka arvioivat I6ydettavyyden parantuvan painottivan yhteisen alustan hel-
pottavan kansainvalisten asiakkaiden palveluiden l6ytamistd. Vastaajista 2/7 totesi palve-
lualustan antavan pienemmille satamille mahdollisuuden paésta esille seka helpottavan
halvimman venepaikan loytamista. Muita yksittaisvastauksia vaikutuksista palveluiden yh-
tendistamisesta olivat: vaikutukset palveluiden laatuun, satamatietojen ajantasaisuuteen

seka uuden toimintaympariston saaminen selkeyttdmaan vierasvenemarkkinoita.
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6.2 Varausalustan kaytettavyyteen liittyvia toiveita ja tarpeita

Haastatteluissa kasiteltiin varausalustan kaytettavyyteen, kayttajakokemukseen ja lisapal-
veluihin liittyvia odotuksia ja toiveita. Palveluntarjoajille termi kaytettévyys oli tuttu ja he
kuvailivat sita kattavasti. Palveluntarjoajat kertoivat omien kokemuksien seka organisaati-

oidensa ndkokulmasta tarpeita palvelualustan ominaisuuksille ja toiminnoille.

+ Lapinakyvyys Paikanpaalla

Internetin vélityksella

Henkiléstéresursointi

Kaytettiavyys Perustoiminnot Lisdominaisuudet Kehittimisen
¢ LEdllieiE + Maksaminen + Hallinnointi ja laskutus haasteet
+ Kaytdn helppous « Varaaminen + Matkailu ja kohdetietoja » Kausittaisuus
: gfnk?\?att . Mahdollisuus varata + Mahdollisuus suositteluiden + Kapasiteetti
+ Olosuhtee T ; .
= Tekniset ominaisuudet ja lisapalveluja alustalia Jaﬂamlgegn  Asiakasmaaral
rakenne * Muut alueen palvelut ja * Hakutoiminnot ) Kannattar_’nattomuus
palveluntarjoajat alustaan . - Omlstlamlnen
. Kartta Lisdpalvelut ’ gathO'tUS conteot
Sy tsin + Satamarakentee
Kayttijakokemus - Siaintipaikannin « Ravintolapalvelut . Luvat
+ Nopea ja helppo kaytiaa + Reaaliaikainen nakyma T L R « Houkuttelevuus
* Reaaliaikainen vierasvenepaikkatilanteesta | * VUOKraus: sauna, - Tapahtumat ja kilpailut
paivittyminen . Vertailemi kokoustilat, veneet,
+ Mahdolisuus loytaa tiedot, ertalleminen kierrokset, goif . Kysynta
varata ja maksaa + Valitseminen « Tarjoukset ja tuotteet i Sis)c’:nki
» Suosittelut, vertailu ja ideat « Ei varausalustojen avulla e s
. + Kayttajamaarat

Kuva 16. Varausalustan kaytettavyyteen, kayttdjakokemukseen ja lisapalveluihin liittyva

aineisto luokiteltuina

Kuvassa 16 on koottu vastaajien ndkemyksia liittyen palvelualustan kaytettavyyteen, pe-
rustoimintoihin, lisaominaisuuksiin, kayttajakokemuksiin, lisdpalveluihin seka kehittami-
seen liittyviin haasteisiin. Haastatelluilla oli hyvin yhtenainen kasitys siita, milla laitteella
palvelualustan tulisi toimia. Toimijoista peréti 6/7 mainitsivat mobiilikayttdisyyden olevan
arvokasta loppukayttdjille. Palvelualustan kaytettavyydesta keskusteltaessa helppous
nousi esiin 4/7 haastatteluvastauksessa. Lisaksi palveluntarjoajat listasivat sellaisia palve-
lualustan ominaisuuksia ja kaytettavyyteen liittyvia odotuksia, jotka vaikuttavat veneilijoi-
den kayttokokemukseen. Vastaajista 3/7 toivoi selkeaa sivuston rakennetta ja yksinkertai-
sia teknisia ominaisuuksia. Haastateltavista 2/7 toivoi, etta veneilijdiden haasteelliset kayt-
toolosuhteet otetaan huomioon myds palvelun suunnittelussa. Haastateltavista 2/7 kertoi

merikarttojen helpottavan satamiin rantautumista ja olevan siksi toivottava ominaisuus.

Digitaalisen alustan perustoiminnoista keskusteltaessa 3/7 haastatteluissa nousi esiin toi-
vomus maksuominaisuudesta, varauksen teosta, lisapalveluiden varaamisesta, alueen
kartasta ja alueen palveluntarjoajien ja palveluiden tuomisesta mukaan alustaan. Naiden
lisaksi toimijoista 2/7 toivoi perusominaisuuksien sisaltdvan vierasvenepaikkatilanteen na-
kemisen reaaliaikaisesti seka sijainnin paikantamistoiminnon. Toimijoista 1/7 koki vertailun
mahdollistavat toiminnot ja palveluiden valitsemisen kuuluvan alustapalvelun perusominai-

suuksiin. Lisdominaisuuksiksi haastateltavat kokivat sellaiset asiat, jotka taydentaisivat
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perustoimintoja. Toimijoista 3/7 toivoi palvelun lisdominaisuudeksi mahdollisuuden toimit-
taa kohdetietoja asiakkaille. Muita yksittaisia mainittuja lisdtoiminnallisuuksia olivat moni-
puoliset hakutoiminnot, mahdollisuus kirjoittaa suosituksia ja arvioida palveluita tahdelli-

sesti seké hallinnoida ja laskuttaa kaikkia venepaikkoja alustapalvelulla.

Haastateltavista 3/7 kertoi hyvan kayttajakokemuksen syntyvan alustojen ja internetsivu-
jen nopeasta ja helposta kayttamisesta. Toimijoista 2/7 kuvaili positiiviseen kayttajakoke-
mukseen vaikuttaneen kaytettyjen palveluiden reaaliaikaisuuden nakeminen. Vastaajista
2/7 taas kertoi omaan kokemukseen vaikuttaneen kaikkien tietojen 16ytdminen ja mahdolli-
suuden varata ja maksaa tuote samassa sivustossa. Haastateltavista 1/7 kertoi hyvaan
kayttajakokemukseensa kuuluneen mahdollisuuden tarkastella tarjontaa lapinakyvasti

muiden suositteluiden ja palveluntarjoajien vertailun avulla.

Palveluntarjoajat myyvét venepaikkojen ohella myds muita lisdpalveluita. Toimijoista 4/7
kertoi sahkon ja veden kuuluvan heilla vierasvenepaikan hintaan ja muiden palveluntarjo-
ajien myyvan niita lisapalveluina. Muita palveluntarjoajien mainitsemia lisapalveluita olivat
ravintola- ja kahvilapalvelut, vierasvenepaikkojen asiakkaille suunnatut erilliset tuotetar-
joukset, saunat, kokoustilat, valmennukset, veneiden vuokraus, opastetut kierrokset ja
golf. Kukaan haastateltavista ei maininnut myyvansa lisdpalveluita varausalustojen avulla.
Haastateltavista 5/7 mainitsi lisdpalveluiden myynnin tapahtuvan lahinna paikan paalla ja

vastaajista 4/7 kertoi myynnin tapahtuvan internetsivujen valityksella.

Vastaajat eivat maininneet selkeaé yksittaista haastetta vierasvenepaikkojen kehittami-
selle. Vastauksissa useimmiten toistuneet kehittdmisen haasteet olivat sesonkien lyhyys
ja sitd kautta investointien tekeminen (2/7), satamien rakennuskapasiteetti (2/7), asiakas-
maarat (2/7), seka liiketoiminnallinen kannattamattomuus (2/7). Yksittdisvastauksia haas-
teisiin ilmeni seuraavia: satamien omistamisen rahoitus, satamarakenteiden kunto, merel-
liset lupa-asiat, vierasvenepaikkakapasiteetin riittAmattomyys, Helsingin houkuttelevuus
veneilykohteena ja kansainvélisten merellisten tapahtumien seka kilpailujen saaminen

Suomeen.

Palveluntarjoajista 5/7 uskoi yhteisen alustapalvelun voivan helpottaa kehittdmisen haas-
teita kasvattamalla kysyntaa. Aiheeseen liittyvissa vastauksissa tuli esille myds seuraavan
laisia yksittaismainintoja: sesonkien ulkopuolella olevien palveluiden aukioloaikojen I0y-
dettavyyden parantuminen, asiakas- ja tilausméaarien tiedon saanti, asiakastiedon saami-

nen ja henkiléstoresursointi.
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6.3 Arvioita alustapalvelun hyddyista ja lisdarvon syntymisesta

Palveluntarjoajat suhtautuivat paasaantoisesti avoimesti digitaalisiin alustapalveluihin.
Moni toimijoista néki alustapalvelussa potentiaalista liiketoiminnallista hyotya. Palveluntar-
joajien vastaksissa ilmeni useita tarpeita, joita voidaan hyodyntaa palvelualustan asiakas-
lahtoisessa kehityksessa.

7~ N
Saavutettavuus ja Hyéty Toiminnot Vaivanniko
loydettavyys . e . Varauksen teko + Tietojen keraaminen ja
» Markkinoimisen taso riittava T ) Reaaliaikaisen paivittaminen
o » Lis&a asiakkaita . . . § I
« Saavutettavuus ja ldytamisen Nak varaustilanteen nakeminen » Vierasvenepaikkatilanteen
haasteellisuus © Nagwyys Maksaminen paivittaminen
- Tietojen sirpaleisuus + Kustannussaastot Karttatoiminto + Tietotekniikan opettelu
als: R markkinoinnissa L
+ Vahé&inen markkinointi .+ Tietojen IBydettavyys Muut palveluntarjoajat + Henkilostd resurssoinnin
» Kielet: suomi, englanti, ruotsi S — R Varauksen siirto muuttuminen
» Verkostovuorovaikutukse i
venaja Saavutet mahdolisuus + Yleinen valvonta ja
+ Yhteinen alustapalvelu ° vaavuietiavuus Koko sataman hallitseminen kommunikointi vieraiden
’ palvelualustan avulla kanssa
] i . Kohdetietoja matkailijoille ‘
Tietojen saatavuus Suhtautuminen Reaaliaikaisen Asiakastyytyviisyys
. Perustiedot maksutilanteen nékeminen
N ) + Nykyaikaa « Liikevaihto
+ Sijainti ja lahestyminen L A,
« Lahipalvelut ja lisapalvelut * Mydnteinen Tuki + Eiaklivista
p J p i vierasvenepaikkapalaute
+ Erottautuminen * Ajankaytto + Koulutus P uoat
- + Tiedot kootusti « Tekninen tuki 121
S_atar.naproﬁlll ) ledo _°° usti + Yhteisd - Palautteet suoraan
L’ Tietojen tasalaatuisuus + Varovaisuus « Ei mahdollisuutta tukea asiakkailta y

Kuva 17. Arvioita alustapalvelun hyotyihin ja lisdarvon syntymisestéa luokiteltuna

Kuva 17 on koottu vastauksista nousseista alustapalvelun hyotyihin ja lisdarvoon liittyvista
teemoista. Haastatteluissa nousi esiin ndkemyksia digitaalisesta seka perinteisesté saa-
vutettavuudesta ja l0ydettavyydestd. Haastateltavista 2/7 mainitsi palveluiden saavutetta-
vuuden ja ldydettavyyden olevan toistaiseksi tarpeet tayttavalla tasolla. Haastateltavista
3/7 taas kuvalli saavutettavuuden ja l6ydettavyyden haasteelliseksi ja tietojen saamisen

sirpaleiseksi.

Vaikka vastaajista 2/7 kuvaili saavutettavuuden ja lI6ydettavyyden selkeésti huonoksi, siita
huolimatta 2/7 totesi asiakkaiden l6ytavan palvelut ilman erillista tehtdvaa markkinointia.
Jokainen toimija koki palvelualustalle suomen ohella tarpeellisimmaksi kieleksi englannin.
Toimijoista 5/7 uskoi ruotsin kielen ja 3/7 ven&jan kielen olevan tarpeellisia kielia palvelu-
alustaan. Kielivalikoimaan annettiin myds muita yksittaisia ehdotuksia, kuten saksa ja
ranska. Kokonaisuudessaan haastateltavista 5/7 uskoi saavutettavuuden ja l6ydettavyy-

den parantumisen onnistuvan integroimalla palveluita yhteen alustaan.

Toimijoiden mielipide alustaan liittyvista tiedoista oli yhten&inen. Toimijat halusivat alustan

tietojen nayttaytyvan kayttajille mahdollisimman selkeésti. Perustietojen liséksi haastatel-
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tavista 4/7 halusi alustapalveluun tietoa lahi- ja lisépalveluista. Vastaajista 4/7 toivoi tar-
kempaa tietoa sataman sijainnista, ja 1/7 toimijoista toivoi sataman lahestymisohjeita.
Haastateltavilla oli toiveita, jotka liittyivat tiedon esittdmiseen alustassa. Palveluntarjoajista
2/7 halusi mahdollisuuden korostaa oman satamansa vahvuuksia ja erilaisuutta muihin
satamiin verrattuna. Haastateltavista 1/7 mainitsi toivomuksen erilaisten satamaprofiilien
muodostamisesta ja painotti tietojen tasalaatuisuuden ja samanlaisten kuvien ja niiden

maaran olevan olennainen osa yhteisen alustapalvelun kokonaisuutta.

Haastatelluista toimijoista 3/7 arvioi hy6tyvansa eniten alustapalvelusta parantuvan naky-
vyyden avulla. Vastaajista 2/7 uskoi hyotyvansa alustapalvelusta tietojen |6ydettavyyden
parantumisena ja toimijoista taas 2/7 koki suurimman edun olevan uusien asiakkaiden
saaminen. Edellisten lisaksi hyotyihin nostettiin yksittéisvastauksissa: kysynnén lisaanty-
minen, markkinointikustannuksissa saastaminen, palvelun verkostovuorovaikutuksien syn-

tyminen ja saavutettavuuden parantuminen.

Haastateltavat suhtautuivat digitaalisiin alustoihin paédsaantdisesti myonteisesti. Haastatel-
luista kaikki pitivat alustapalveluita nykyaikaisina. Haastatelluista 1/7 mainitsi suhtautu-
vansa varovaisuudella alustapalveluihin. Vastaajista 1/7 mainitsi alustapalvelun helpotta-
van ja nopeuttavan erilaisten verkkosivujen kayton opettelemista, kun tiedot |6ytyvét koo-
tusti yhdesta paikasta. Palveluntarjoajista 3/7 koki reaaliaikaisen varaustilanteen nékemi-

sen ja varaamisen alustan avulla olevan heita hyodyttava toiminto.

Toimijoista 3/7 koki maksamisen tarpeelliseksi toiminnoksi, jolla voidaan helpottaa omien
palveluiden tarjoamista. Vastaajista 2/7 toivoi alustassa olevan karttatoiminto, ja 2/7 mai-
nitsi lahialueen palveluiden ja palveluntarjoajien saamisen mukaan alustaan hyoddyttavaksi
toiminnoksi. Vastaajista 1/7 uskoi palvelualustan helpottavan paivittaista toimintaa, mikali
alusta pystyisi jakamaan kohdetietoja matkailijoille. Toimijoista 1/7 nosti esille toiveen re-

aaliaikaisen maksutietojen nakemisesta seka koko sataman hallinnoimisesta.

Suurimmaksi vaivannaotksi palvelualustan kayttoonotossa toimijoista 4/7 koki perustieto-
jen keraamisen ja paivittamisen. Palveluntarjoajista 2/7 arvioi palvelualustan vaikuttavan
paivittaiseen toimintaan palvelualustan aktiivisen seuraamisen ja mahdollisen vierasve-
nepaikkatilanteen paivittdmisen muodossa. Yksittaisvastauksista nousi esiin seuraavia
haasteita: uuden tietotekniikan opetteleminen, jarjestelman hallinnointi, mahdolliset muu-
tokset henkildstéresursoinnissa ja organisaatiomallissa, yleisen valvonnan lisdantyminen

ja vieraiden kanssa lisd&ntynyt kommunikointi.
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Haastateltavien ndkemykset vaihtelivat Helsingin kaupungin tukeen liittyen. Vastaajista
4/7 koki Helsingin kaupungin voivan parhaiten osoittaa tukensa palvelualustaan liittyvalla
koulutuksella ja teknisella tuella. Lisdksi vastaajista 4/7 koki Helsingin kaupungin tukevan
mahdollistamalla muiden vierasvenepaikkapalveluntarjoajien tapaamisen palvelualustaan
liittyvien koulutusten kautta, edesauttaen nadin yhteisén muodostumista. Haastateltavista

vain 1/7 oli sita mieltd, ettéa Helsingin kaupunki ei voisi tukea toimijoita kayttdonotossa.

Haastatteluissa selvisi, etta palveluntarjoajat eivat itse mittaa aktiivisesti vierasvenepaik-
katoiminnan laatua, tuottavuutta tai asiakastyytyvaisyytta. Haastateltavista 3/7 kertoi pa-
lautteen antamisen tapahtuvan useimmiten asiakkaiden kanssa suorassa kontaktissa.
Palveluntarjoajista 2/7 kertoi liikevaihdon toimivan yleisena asiakastyytyvaisyyden mitta-
rina. Vastaajista 4/7 erikseen mainitsi asiakastyytyvaisyyden mittaamisen saamisen alus-
taan olevan hyddyllinen toiminto.

6.4 Tutkimusaineistosta johdetut teemat

Tutkimusaineiston teemat muodostettiin tutkimushaastatteluissa esiin nousseista néake-
myksista. Teemojen muodostuksessa on otettu huomioon haastateltavien yleisimmat vas-
taukset seka vastauksien selkeat poikkeavaisuudet. Mikali sama aihe toistui useassa néa-
kemyksessa, otettiin se huomioon teemoittelussa.

Kokemuksia Toiveita alustan Palveluiden Alustan
vierasvenepaikka toiminnoille yhtendistamisen kayttamisesta
markkinoista + Varauksen teko ja mahdollisuuksia lisdarvoa

+ Toimioila erilaiset maksaminen alustala + Palvelualustan avulla lisaa - Nykyaikaisuus
toimintatavat ja tavoitteet + Karttatoiminto asiakkaita Tietojen antaminen Ja

¢ Muun toiminnan ohessa . Mahdollisu_us varata « Nakyvyyden parantuminen niiden paivittaminen
tuotettua palvelua lis&palveluita B B . . )

+ Kausiluonteisuus ja séa « Helppokayttoisyys * Loydettavyyden ja * _’(0”'”“_"5;_ tekninen tuki

S . s ) A saavutettavuuden ja yhteisd

+ Markkinoilla ei selkeaa + Vierasvenepaikkojen e R
hinnoitteluperiaatetta nakyminen reaaliaikaisesti P _ . * Lisaja lahipalvelut

+ Asiakassegmentti + Mobiilikayttsisyys + Palvelualustan Kielet: suomi |« Erottautuminen

englanti, ruotsi

* Kysynté « Olosuhteet = Ei akfiivista
+ Kilpailua ei mainittu + Kohdetietous asiakastyytyvaisyyden
mittaamista

Kuva 18. Tutkimuskysymyksista ja haastatteluvastauksista johdetut teemat

Kuvan 18 ndkemykset on kategorisoitu vastauksista nousseiden teemojen avulla. Tassa
tutkimuksessa vastauksien teemat ovat seuraavat: kokemuksia vierasvenepaikkamarkki-
noista, toiveita alustan toiminnoille, palveluiden yhtenéaistdmisen mahdollisuuksia ja alus-

tan kayttdmisesta lisaarvoa.
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Ensimmainen ndkemyksistd muodostunut teema on vierasvenepaikkapalveluntarjoajien
kokemukset vierasvenemarkkinoista. Palveluntarjoajien kuvaillessa omaa vierasvenetoi-
mintaa, haastatteluissa ei tullut ilmi tdysin samanlaisia toimintamalleja. Toiminnasta ker-
rottaessa haastateltavista 3/7 totesi voiton tavoittelemisen olevan toissijaista heidan vie-
rasvenepaikkatoiminnassaan ja 3/7 painotti erikseen vierasvenepaikkojen kannattavan

vain, mikali ne toimivat muiden palveluiden yhteydessa.

Vierasvenepaikkamarkkinoista keskusteltaessa kaikki palveluntarjoajat mainitsivat kausi-
luonteisuuden olevan markkinoille ominaista ja painottivat saan vaikuttavan myyntimaa-
riin. Haastatteluissa nousi kuitenkin esiin kaksi eri ndkemysta saahan liittyen. Ensimmai-
sen nakemyksen mukaan huono saa lisasi vierasvenepaikkapalveluiden myyntimaaria.
"Kun on huono kesa, niin on parempi myynti. Se johtuu siita, etta ihmiset jaavat pidem-
maksi ajaksi satamaan. Vaihtuvuus on suurempi sdan ollessa hieno. Eli asiakkaat ovat
vahemman aikaa satamassa” (Kommodori 4). Kun taas toisen ndkemyksen mukaan
huono s&a laski myyntimaaria kokonaisuudessaan. "Toimimme saan armoilla. Vierasve-
neitd ei ole paljon huonona kesana, kun taas hyvana kesana niitd on paljon” (Kommodori
1).

Haastatteluissa toimijoilta kysyttiin, millaisiksi he kokevat vierasvenepaikkojen kysynnan ja
kapasiteetin. Palveluntarjoajista 5/7 arvioi vierasvenepaikkapalveluiden kysynnan pysy-
neen samanlaisena ja toimijoista 5/7 kertoi vierasvenepaikkakapasiteetin olevan riittava.
Yksi palveluntarjoaja kuvaili kysynnan ja kapasiteetin liittyvan lyhyeen sesonkiin.

"Kysyntéaa olisi kantakaupungissa. Siella on aina lilan vahan

paikkoja, kun kausi on kuumimmillaan. Olisi tarvetta saada niita lisaa.
Mutta kun menn&én kauemmaksi, ei ole kova pula venepaikoista.
Ongelma on siin&, koska kapasiteetti tarve on niin lyhyt 6 — 8 viikkoa.
Sesonkina ei riitd paikat ja lopun ajan vuodesta ne ovat tyhjia.

On vaikea rakentaa sen mukaan, etta olisi riittavasti lyhyen aikaa.

Eli kapasiteettia on sesonkeina liilan vahan, mutta muuten kylla riittava”
(Kommodori 2).

Vierasvenemarkkinoita kuvailtiin eri tavoin riippuen haastatellun toimenkuvasta ja organi-
saatiosta. Toimijoista 3/7 mainitsi asiakassegmentin muuttumisen ja tarpeiden lisdantymi-
sen nakyvan uusina trendeina. Toimijat kokivat, ettd satamien vierasvenepaikkojen asiak-
kaat odottavat nykyaan aiempaa enemman palveluita, kuten s&hkd ja kylkikiinnityspaik-
koja. Haastateltavien mukaan asiakkaat pitavat tarkeind myds sataman muiden palvelui-

den l&heisyytta.

Keskusteltaessa hinnoittelusta ja siihen liittyvista periaatteista, haastatelluista palveluntar-

joajista 6/7 kertoi hintojen pysyvan samoina ympéri vuoden ja hinnan maaraytyvan paa-

asiassa tilan kayton perusteella. Toimijoista 3/7 kuvaili hinnoittelua hajanaisesti eika hin-

noitteluun 16ytynyt selke&é periaatetta. Haastateltavista 3/7 kertoi hintoihinsa vaikuttavan,
49



ettd vierasvenepalvelulla ei pyritd saamaan suuria voittoja vaan kattamaan perustoimin-
nasta aiheutuvia kuluja. Haastatteluissa ei noussut esiin tilankayton liséksi toista selkeaa
toimijoita yhdistavaa hinnoitteluperiaatetta. Vastaajista 4/7 arvioi palvelualustan lisdavan
kysyntéa ja sita kautta vaikuttavan suoraan vierasvenepaikkamarkkinoihin. Osalla haasta-
teltavista oli vaikeaa muodostaa kokonaiskuvaa markkinoista, eika palveluntarjoajienva-

lista kilpailua otettu esille haastatteluissa.

Toinen teema on toiveita alustan toiminnoille. Perustoimintojen tarve jakoi haastateltavien
mielipiteet paivittaisesta toiminnasta seka lilkketoiminnallisista tavoitteista riippuen. Haasta-
telluista 3/7 oli sita mieltd, ettd venepaikanvarauksen teon tulisi olla varausalustan perus-

toiminto. Toimijoista 3/7 mainitsi maksamisen mahdollisuuden perustoimintona. Mahdolli-

suus maksaa mainittiin sek& perusominaisuuksista, ettd hyvista kayttajakokemuksista pu-
huttaessa. Vastaajista 3/7 mainitsi maksamisen ja varaamisen kahdeksi heitéa eniten hyo-

dyttavaksi toiminnoksi. Haastatteluissa tuli ilmi maksamisen helpottamisen auttavan myoés
palveluntarjoajia paivittaisessa tyossa.

Perustoimintojen suhteen palveluntarjoajista 3/7 toivoi kartan tai sijaintipaikantimen yhdis-
tamisté alustapalveluun, jotta asiakkailla olisi nakyvyys muihin sataman laheisyydessa
oleviin palveluihin ja niiden sijaintiin. Lisdominaisuuksista tai perusominaisuuksista puhut-
taessa karttatoiminto nousi esiin 3/7 haastattelussa. Lisaksi keskusteltaessa eniten hyo-
dyttavista toiminnoista, karttatoiminto nousi esiin 2/7 ndkemyksessa. Toimijoiden mukaan
sataman sijainti ja sen lahella sijaitsevat palvelut ovat vaikuttava tekija asiakkaiden paa-

toksenteossa.

Kukaan haastateltavista ei erikseen maininnut myyvansa lisdpalveluita varausalustojen tai
reaaliaikaisten varaussivustojen kautta. Haastateltavista 5/7 kertoi lisapalveluiden myyn-
nin tapahtuvan satama-alueella. Lisdpalveluiden myynti oli mainittu myds yhdeksi palvelu-
alustan perustoiminnoksi. Haastateltavista 1/7 toivoi, etta lisapalvelut voitaisiin varata
alustapalvelun kautta. Kyseinen haastateltava piti tarkeana uusien yritysten palveluiden
tuomista alustaan, silla sitéd kautta ne tulisivat yleiseen tietoisuuteen. Haastatteluissa tuli
ilmi tarve siirtda varaus seuraavalle paivalle, mikali sdaolosuhteet estaisivat kohteeseen

purjehtimisen.

Alustapalvelun kaytettavyydelta toivottiin samoja asioita varsin yhtenevaisesti. Haastatel-
tavat toivoivat, etta veneilijoiden vaihtelevat kayttdolosuhteet otetaan huomioon sivuston
rakenteissa ja yksinkertaisissa teknisisséd ominaisuuksissa. Toimijoista 3/7 painotti yksin-
kertaisuutta ja helppokayttoisyytta kuvaillessaan omaa kayttajakokemustaan. Palveluntar-

joajista 4/7 toivoi palvelualustan olevan ominaisuuksiltaan mahdollisimman yksinkertainen
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ja helppokayttdinen. ”Yksinkertainen. Jokainen klikki on yksi liikaa. Ihmiset alkavat luovut-
taa, mikali varaamiseen menee lilan kauan aikaa. Toivoisin sen olevan nopea, helppo
kayttaa, ei likaa alavetovalikkoja, ja merelliset kayttdolosuhteet huomioon otettu” (Kom-
modori 4).

Lahes kaikki haastateltavat (6/7) arvioivat veneilijdiden yleisimman alustapalveluiden kayt-
télaitteen olevan mobiililaite. Reaaliaikaisuus nousi esille keskusteltaessa digitaalisiin pal-
veluihin liittyvista aiheista. Reaaliaikaisuuden tarkeytta painotettiin lisdominaisuuksien yh-
teydessa (1/7), eniten hyodyttavien toimintojen yhteydessa (3/7) ja hyvaa omaa kayttaja-
kokemusta kuvailtaessa (2/7). Haastateltavista 3/7 mainitsi oman positiivisen kayttajako-
kemuksen liittyneen mahdollisuuteen ndhda reaaliaikainen paikkatilanne palveluita vara-
tessa. Toive palvelualustan reaaliaikaisuudesta tuli haastatteluissa ilmi lisdominaisuuden
yhteydessa. "Suurin hyéty olisi, jos satamaan asentaisi kameran, joka nayttaisi laiturin
suoraan alustassa. Siité nékisi reaaliaikaisen varaustilanteen suoraan, ja sen jos venelai-
turi olisi ihan tadynn&”. (Kommodori 7).

Reaaliaikaisuus nousi esille myds palveluntarjoajia hyddyttéavien toimintojen yhteydessa.

"Isoin arvo olisi reaaliaikaisten vapaiden paikkojen nakeminen. Se olisi hyva meidan
toimintoja ajatellen ja alueella toimivien yrittdjien ja palveluntarjoajien. Palvelun
avulla paranisi palveluntarjoajien tietojen ajantasaisuus, palveluiden tarjonta ja tavoi-
tettavuus” (kommodori 3).

Edellisten lisaksi reaaliaikaisuus mainittiin my6s omiin digitaalisiin asiakaskokemuksiin
pohjautuvassa kysymyksessa.
"Reaaliaikaisuus paikkatilanteissa. Palvelulla pystyi maksamaan eika tarvinnut soit-
taa tai kysya. Palvelulla pystyi valita venepaikka laitureittain ja nahda karttakuva sa-
tamasta. Toiminto oli hyva, mikali haluaisi olla lahella rantaa tai satamaa” (Kommo-
dori 1).
Vastaajat nakivat yleisesti uudet tekniset ratkaisut hyvana apukeinona palveluntarjoajille.
Asiakkaiden neuvominen matkailuun liittyvan asioissa tuli usein esiin palveluntarjoajien
kuvaillessa paivittaista toimintaa. Palveluntarjoajista 3/7 kertoi matkailuun ja palveluihin
liittyvien asioiden neuvomisen vievan paljon aikaa satamahenkildkunnalta. Haastatelta-
vista 2/7 koki alustan perustoimintoihin kuuluvan néahtavyyksien ja kaupungissa olevien
matkailuun liittyen informaation jakamisen. Palveluntarjoajista 3/7 koki hyvaksi lisdominai-
suudeksi kohdetietojen antamisen suoraan asiakkaille palvelualustan kautta. Toimijoista
1/7 kertoi asiakkaiden neuvomiseen menevan ajan vahentymisen hyddyttavan heitd eni-
ten.

Kolmas teema on "palveluiden yhtenaistdmisen mahdollisuuksia”. Haastatteluissa ei nous-

sut esiin yhta tiettyd haastetta, joka olisi sama kaikille palveluntarjoajille. Toimijoista 2/7
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mainitsi kehittdmisen ongelmien liittyvan sesonkien lyhyyteen, ja sita kautta investointien
tekemiseen, satamien rakennuskapasiteettiin, vahaisiin asiakasmé&ariin ja vierasvenetoi-
minnan kannattamattomuuden. Haastatelluista palveluntarjoajista 5/7 naki digitaalisen

alustan mahdollisuutena vierasvenepaikkapalveluiden kehittdmiseen ja uskoi digitaalisen

palvelualustan toimivan apuna haasteisiin nakyvyytta lisaamalla.

Esiin nousi kaksi erilaista hakemysta, joiden mukaan alustapalvelun hyddyt liittyvét palve-
luntarjoajan vierasvenekapasiteettiin. Haastatelluista palveluntarjoajista 4/7 arvioi hyoty-
vansa alustapalvelusta lisaantyneen kysynnan ansiosta, toisaalta yksi toimija koki hyo6ty-
vansa alustasta vdhemman kuin muut.

"Alustapalvelusta on todennakoisesti hydtya meille melko vahan, koska meidan ka-
pasiteetti on koko ajan &éarirajoilla. En kuitenkaan pida alustaa huonona ideana,
koska on paikkoja, jotka ovat vahemman tunnettuja. joille tasta voisi olla paljon hyo-
tya”. (Kommodori 7).

Jokainen toimija koki palvelualustalle tarpeellisiksi kieliksi suomen ja englannin. Palvelun-
tarjoajista 5/7 uskoi ruotsin kielen olevan hyva lisakieli palvelualustaan. Haastateltavista
3/7 kuvaili saavutettavuutta ja l6ydettavyytta sirpaleiseksi. Palveluntarjoajat arvioivat pal-
velualustan parantavan vierasvenepaikkapalveluiden I6ydettavyytta. Etenkin kansainvélis-
ten vieraiden kyky loytaa palveluita mainittiin haastatteluissa useasti (3/7). Kokonaisuu-
dessaan palveluntarjoajat nakivat alustapalvelun hyvana mahdollisuutena, ja haastatelta-

vista 5/7 uskoi saavutettavuuden ja I6ydettavyyden parantuvan yhteisella alustapalveluilla.

Neljas aihe on alusta kayttdmisen lisdarvo. Palveluiden digitalisointi aiheuttaa organisaa-
tioissa erilaisia toimenpiteita. Palveluntarjoajista 4/7 koki suurimmaksi palvelualustasta ai-
heutuvaksi vaivannatksi omien tietojen antamisen ja niiden paivittamisen. Haastatteluissa
palveluntarjoajat suhtautuivat digitaalisiin alustoihin avoimesti eikd omia negatiivia asen-
teita palveluiden digitalisoitumisesta noussut esiin. Helsingin kaupungin tuki ndhtiin paa-

saantoisesti hyvana pohjana palvelualustan kayttéonotolle.

Keskusteltaessa toimijoihin kohdistuvasta tuesta, vastaajat toivoivat kaupungin tuen ilme-
nevan koulutuksen muodossa ja mahdollisuutena tavata muita palveluntarjoajia. Palvelun-
tarjoajista 4/7 koki Helsingin kaupungin tukevan mahdollistamalla muiden vierasvenepaik-
kapalveluntarjoajien tapaamisen edesauttaen néain yhteison muodostumista. Toimijoista
4/7 koki Helsingin kaupungin tukevan parhaiten vierasvenepaikkatoimijoita palvelualus-
taan liittyvalla koulutuksella ja palveluntarjoajista 4/7 koki teknisen tuen olevan toivottava

tuki uusien alustapalveluiden kayttbonotossa.

Helsingin kaupunki voisi tukea opastuksen avulla ja olisi hyva olla jonkinlainen tuki-
palvelu. Koulutus voisi jopa tuoda yhteen satamien edustajia ja heita olisi hyvéa ta-
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vata siind yhteydessa. Palautetilaisuuksia voisi olla kauden jalkeen ja sielld voisi ja-
kaa kokemuksia ja antaa parannusehdotuksia. TAméan kaiken voisi jarjestaa koulu-
tuksen muodossa” (Kommodori 5).

Keskusteltaessa alustan ulkomuodosta ja tietosiséllosta toimijoiden vastauksista 4/7 nousi
esiin tarve saada omat lisapalvelut ja lahialueen muut palvelut esille alustaan. Palveluntar-
joajista 2/7 kuvaili tarkemmin tapaa, miten haluaisi yrityksena esiintya palvelualustalla.
Toinen haastateltavista korosti laatua, yksilollisté palvelua ja joustavuutta, kun taas toinen
painotti turvallisuutta, yleista tunnelmaa ja sijaintia.

Haastatteluista tuli ilmi, ettei organisaatioilla ole kaytossaan digitaalista aktiivista asiakas-
tyytyvaisyyskyselya tai reaaliaikaista vierasvenepaikkapalveluihin suunnattua palautejar-
jestelmaa. Palveluntarjoajista 3/7 kertoi saavansa asiakaspalautteet paasaantoisesti suo-
raan asiakkailta satamassa. Keskusteltaessa palveluiden laadun mittaamisesta toimijoista
4/7 mainitsi haastattelukysymyksen jalkeen, etta nakisivat hyddyllisena ominaisuutena,

mikali alustalla voitaisiin mitata asiakastyytyvaisyytta.

53



7 Pohdinta

Tutkimuksen keskeinen tavoite oli selvittdd, minkélaisia varausalustaan kohdistuvia tar-
peita vierasvenepaikkapalvelua tarjoavilla venekerhoilla ja yrityksilla on. Ensimmaisessa
alaluvussa tarkastellaan tietoperustan avulla tutkimuksen tuloksia ja johtopaéatoksia. Tutki-
mustulosten johtopaéattkset antavat ratkaisun ala- ja paatutkimuskysymyksiin. Tutkimus-
kysymyksiin vastaamisen jalkeen tarkastellaan toimeksiantajalle annettuja suosituksia, ke-
hitysehdotuksia ja tutkimuksen luotettavuutta. Viimeisessa alaluvussa arvioidaan opinnay-
tetyon tekoprosessia ja tutkijan omaa kehittymista ja oppimista.

7.1 Vierasvenepaikkapalveluntarjoajien tarpeet alustapalvelulle

Kuten luvussa 4.1 kerrotaan, palveluntarjoajien tarpeita maaritettdessa tulisi ensin saada
tietoa toimijoiden péaivittdisesta toiminnasta ja haasteista seké vierasvenepaikkamarkki-
noista. Tasta johtuen ensimmaiseksi tutkimuskysymykseksi valittiin, minkalaiseksi palve-
luntarjoajat kokevat vierasvenepaikkojen markkinat talla hetkella? Tahan kysymykseen
pystyttiin vastaamaan tutkimusaineiston pohjalta. Tietoperustan luvusta 2.1 seka toimijoi-
den kertomuksista havaitaan, etta kausittaisuus asettaa omat haasteet myds palveluntar-
joajien toiminnalle. Tuloksista ilmeni, etta palveluntarjoajien liiketoiminnalliset tavoitteet ja
toimintatavat, vierasvenekapasiteetti ja henkildstomaara poikkeavat yritysmuodon ja paa-
toiminnan mukaan. Liséksi vierasvenepaikkatoiminta on tuotettu useimmiten muun toimin-
nan ohessa. Tasta voidaan paatella, ettd vierasveneliiketoiminnan kannattavuus perustuu

muiden palveluiden ja toiminnan synergisyyteen eli yhteisvaikutukseen.

Haastateltavat eivat ottaneet kilpailua esille tutkimushaastattelujen aikana. Tasta voidaan
paatella, etta kilpailun vaikutuksia ei toiminnassa suoranaisesti havaita. Tama voi johtua
satamien sijaintien ja lahipalveluiden vaikutuksesta asiakkaiden satamapaatoksiin ja siita,
ettd kaikille koetaan riittdvan asiakkaita. Haastatteluissa kysynnan koettiin pysyneen paa-
saantoisesti lahes samanlaisena. Kuten tietoperustan 2.3 haastatteluissa ilmeni, myo6s
palveluntarjoajat ovat huomanneet asiakkaiden tarpeiden muuttuneen ja asiakkaiden pal-
veluiden vaatimustason kasvaneen. Mikali kaikkiin sataman venepaikkoihin ei ole mahdol-
lista saada samoja hytdykkeitd kuten s&hk6a, voivat asiakkaiden muuttuneet vaatimukset

nopeuttaa vierasvenekapasiteetin loppumista sesonkiaikoina.

Tuloksissa ilmeni, ettéd venepaikkojen hinta koostui padasiassa tilankaytosta ja lahes kai-
killa oli kaytdssa kiinted hinnoittelu. Osa palveluntarjoajista perusteli hinnoittelua liiketoi-
mintatavoitteiden pohjalta, jotka eivat pyri suuriin voittoihin. Tasté voidaan paatella, etta

markkinainformaatiota tuskin kéaytetaan hyvéksi kaikkien toimijoiden hinnoittelup&atok-
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sissa. Nain ollen vastaus tdman tutkielman ensimmaiseen tutkimuskysymykseen on moni-
selitteinen. Taydella kapasiteetilla toimivat satamat eivat koe toimialaa haasteellisena, kun
taas alhaisella kapasiteetilla toimivat satamat kokevat alan haastavampana. Markkinoille
ominaista on kausiluontoisuus, muiden yritysten synergiaedut, jotka ovat toimijoiden tar-

peisiin ja palveluiden kysyntaan vaikuttavia tekijoita.

Toinen alatutkimuskysymys on, minkalaisia alustapalvelun kaytettavyyteen liittyvia odotuk-
sia/toiveita venekerhoilla ja yrityksilla on? Kysymykseen saatiin vastaus tutkimusaineis-
tosta, silld aineistosta nosti esiin ominaisuuksia ja toimintoja, joita palveluntarjoajat odotta-
vat palvelualustalta. Haastateltavien vastaukset mobiilikayttdisyydesta puoltavat alaluvun
3.6 tilastokeskuksen vuonna 2018 tekemdaa vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto -tut-
kimusta. Alaluvun 3.7 kokoustila.fi varaussivustolta 16ytyy haastateltujen palveluntarjoajien
toivomia ominaisuuksia. Yhtélaisyyksia ovat varaamisen, maksamisen ja lisapalveluiden
myymisen mahdollisuus, reaaliaikainen varausnakyma ja karttatoiminto. Tasté voidaan
paatella, etté loppukayttgjilla on alasta riippumatta samanlaisia tarpeita. Kuten alaluvussa

3.7 mainitaan asiakkaiden toivomuksiin vaikuttavat muut olemassa olevat palvelualustat.

Luvussa 3.7 kerrotaan edellytykset hyvaan kaytettavyyteen, kayttajakokemukseen ja, etta
niitd edellyttavien toimintojen rakentaminen perustuvat asiakkaan ymmartamiseen. Kuten
Nielsen (1993, 26) maarittelee helppokayttdisyyden yhdeksi kaytettéavyyden kriteeriksi
my0s toimijat odottavat palvelualustan olevan yksinkertainen ja helppokayttéinen. Haas-
tatteluista seka tietoperustan alaluvusta 3.6 ilmeni, etta alustapalvelun ominaisuudet ja toi-
minnot tulisi houkutella seka toimijoita, ettd veneilijoita. Tuloksista ilmeni, etta kaytetta-
vyytta suunniteltaessa huomioon tulisi ottaa veneilijoiden merellinen kayttamisymparisto ja

alustapalvelun reaaliaikaisuus.

Kuten luvussa 2.1 ilmenee, veneilijat etsivat satamista tietoa erilaisten digitaalisten laittei-
den avulla. Haastatteluissa selvisi vierasvenepaikkapalveluiden linkittyvan muihin alueen
palveluntarjoajiin ja Helsingin matkailuun. Tama havaitaan karttatoiminnon ja kohdetieto-
jen jakamisen olemisen osa alustapalvelulle asetettuja toiveita. Tulokset voivat viitata sii-
hen, etta palveluntarjoajilla on tarve vahentaa satamissa asiakkaiden neuvomiseen kulu-
vaa aikaa. Alustapalvelulta toivotaan, ettd se vastaa palveluntarjoajien tarpeisiin enna-

koida kysyntaa, helpottaa paivittaista tyota ja kasvattaa lisapalveluiden myyntia.
Kolmas tutkimuskysymys on, miten vierasvenepaikkapalvelua tarjoavat venekerhot ja yri-

tykset arvioivat hyotyvansa alustapalvelusta? Tutkimustuloksien mukaan palveluntarjoajat

arvioivat hy6tyvansa alustapalvelusta eniten nakyvyyden ja kysynnén lisdantymisen
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avulla, jotka lukeutuvat luvun 4.3 taloudellisiin suoriin hyotyihin. Vierasvenepaikkapalvelui-
den nékyvyyden lisddminen, markkinointi sek& sen kehittdminen saatetaan tulosten pe-

rusteella kokea haasteelliseksi toteuttaa yksittdisena toimijana.

Toimijat uskovat saavutettavuuden ja l6ydettavyyden parantuvan alustapalvelulla. Alalu-
vussa 3.7 kerrotaan saavutettavuuden ja l6ydettavyyden liittyvan digitaaliseen ostoproses-
siin, ja vaikuttavat nain kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen. Tietoperustan avulla
voidaan paatella ettd toimijoiden tarpeet liittyvat loppukayttdjien ostoprosessin helpottumi-
seen. Tuloksissa ilmeni, etta palvelualustan kasvattama kysynta nahtiin ratkaisuna vieras-
venepaikkapalveluiden kehittdmisen ongelmiin. Tuloksessa ilmeni yksi muista eroava vas-
taus alustapalvelujen hyétyjen arvioinnissa. Toimija kertoi, ettei usko hydtyvansa alusta-
palvelusta suuresti, silla he toimivat jo nyt taydella kayttokapasiteetilla. Korkean kayttoka-
pasiteetin satamat kokevat hydtyvansa alustasta vahemman, kuin sellaiset joissa kaytto-
aste on alhaisempi. Toimijoiden tarpeena on venepaikkojen kayttbasteen kasvattaminen.

Tuloksista ilmeni hyodyllisimpien kielten olevan suomi, englanti ja ruotsi. Kuten alaluvusta
2.2 ja liitteestd 1 havaitaan, kaikki palveluntarjoajat eivat tarjoa palveluja englanniksi seka
ruotsiksi. Useat kielivaihtoehdot edesauttaisivat haastatteluissa esiin noussutta tarvetta
kasvattaa ulkomaisten vierailijoiden maaraa ja heidan mahdollisuuksia I6ytaa ja saavuttaa
palvelut. Hyddyllisyys siis kertoo sen, saavutetaanko jarjestelman toiminnallisuuksilla tar-
vittavat asiat kuten tassa tapauksessa saavutettavuuden ja l6ydettavyyden parantuminen
(Nielsen 1993, 24-25). Nain ollen vastaus kolmanteen tutkimuskysymykseen on, etta pal-
veluntarjoajat uskovat hyotyvansa alustapalvelusta taloudellisesti asiakasmaarien lisdan-
tymiselld ja kehitykseen vaadittujen resurssien sdastona. Naiden lisaksi digitaalisen asia-
kaskokemuksen parantuminen voidaan laskea epasuoraksi hyédyksi, kuten todettiin lu-

vussa 4.3.

Neljas tutkimuskysymys on, mitka seikat vierasvenepaikkapalvelua tarjoavien venekerho-
jen ja yrityksien mielesta mahdollistavat lisdarvon syntymisen alustapalveluissa? Mikali tu-
loksia tarkastellaan luvun 4.1. Woodallin (2003, 18) nakemyksen mukaan, lisdarvon synty-
misessa on havaittavissa ristiriitaa tutkimuksen tietoperustan ja tulosten kanssa. Palvelun-
tarjoajat kokivat suurimmaksi palvelualustasta aiheutuvaksi vaivannaoksi satamien palve-
luihin liittyvien tietojen antamisen ja niiden paivittdmisen. Suurin osa toimijoista ei oleta
alustapalvelun aiheuttavan heille suurta vaivannakoa. Laskettaessa palvelualustan tuoma
lisdarvo tuloksissa ilmenneiden hy6tyjen ja vaivanndon erotuksena, voidaan todeta palve-
lualustan tuovan lisdarvoa ja olevan mahdollisesti tarkea osa palveluntarjoajien perustoi-
mintoja. Vaivannakda ei valttdmatta osattu arvioida yhta monipuolisesti kuin hyotyja, joten

Woodalin (2003, 18) teoria ei ole valttamaétta paras lahtokohta lisdarvon maarittdmiseen.
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Palveluntarjoajat suhtautuivat positiivisesti digitaalisiin alustapalveluihin, haastatteluissa
noussut esille ndkemyksia veneilyn perinteisista arvoista, joita kasiteltiin luvussa 2.3. Tu-
loksissa ilmeni Helsingin kaupungin toivotun tuen olevan koulutusta ja toimijoiden keski-
naisten tapaamisten mahdollistamista. Toivotulla tuella on selkea yhteys veneilykulttuurin
yhteiséllisyydelle. Haastatteluissa ilmeni toimijoiden toivovan alustaan tietoa lisa- ja, lahi-
palveluista, ja muutama toimija halusi mahdollisuuden erottautua alustassa omalla bran-
dillaén. Mikali satamien kuvauksissa mahdollistetaan edella mainitut asiat, olisi palvelu-

alustan tuoma lisdarvo suurempi.

Satamilla ei ole palautejarjestelmaa, joka mittaisi jarjestelmaéllisesti vierasvenepalveluiden
asiakastyytyvaisyytta. Suurin osa toimijoista piti asiakastyytyvaisyyden mittausta tarpeelli-
sena toimintona palvelualustassa. N&in ollen asiakastyytyvaisyyden mittaaminen toisi sel-
ke&a hyotya palveluntarjoajille ja toisi lisdarvon alustapalvelun kayttdmiseen. Toimijoiden

tarpeena on halu parantaa palveluiden laatua ja saada asiakastietoa. Vastaus neljanteen
alatutkimuskysymykseen on, etté tulosten perusteella lisdarvon syntymisen alustapalve-

luun mahdollistaa aktiivinen palautejarjestelma, palveluiden myynnin parantuminen, yhtei-

sOn luominen ja omalla brandilla erottautuminen.

Kuten luvussa 4.1 kerrotaan, palvelumuotoilun ensimmainen vaihe on asiakkaiden tarpei-
den maarittdaminen. Tassa tutkimuksessa asiakkaita edustavat vierasvenepaikkatoimijat.
Vastaus alatutkimuskysymykseen, "mik& mahdollistaa alustapalvelun asiakaslahtdisentuo-
tekehityksen?” pohjautuu tietoperustan digitaalista asiakaskokemusta ja palvelumuotoilua
kasitteleviin lukuihin. Alustapalvelun tulee miellyttdd palveluntarjoajia seka loppukayttajia,
joten digitaalinen asiakaskokemus tulisi huomioida kokonaisvaltaisesti alustaa suunnitelta-
essa. Palvelumuotoilun tavoitteena on asiakkaiden tarpeiden, odotuksien ja hyotyjen ym-
martaminen seka arvojen sitouttaminen palveluihin. Asiakaslahtoinen tuotekehitys mah-

dollistetaan toimijoiden tarpeiden méaarittelylla ja huomioimisella.

Tutkimuksen tavoite oli ymmartamaa, minkalaisia tarpeita vierasvenepaikkapalvelua tar-
joavilla venekerhoilla ja yrityksilla on alustapalvelua kohtaan. Tarpeiden maarittelyn luvun
4.2 mallilla voidaan oppia ymmartamaan eri tarpeiden luonnetta, jotta palveluntarjoajat ja
toimeksiantaja voivat tehda paatokset eri palveluihin panostamiseen oikein perustein.
Yhteenvetona voidaan todeta, etta taman tutkimuksen tulokset auttavat hahmottamaan
valtaosan alustapalveluun kohdistuvista toiveista ja ominaisuuksista seké niiden alla
piilevista tarpeista, kuten vierasvenekapasiteetin kaytdén tehostaminen, myynnin edistami-

nen, paivittaisen tyon helpottuminen seka kehityskuluissa saastaminen.
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7.2 Suositukset ja endotukset toimeksiantajalle

Tutkimuksen kohdejoukon huomioon ottaen, tAman tutkimuksen tulokset eivat ole yleistet-
tavissa kaikkiin venekerhoihin. Ehdotus lisdtutkimukselle olisi kaikkien venekerhojen tai
muiden merelliseen ekosysteemiin liittyvien yrittdjien tarpeiden kartoittaminen samalla
haastattelurungolla. Toisin kuin tietoperustan markkinoista kertovassa alaluvussa 3.5. tut-
kimuksessa tuli ilmi vierasvenepaikkatoiminnassa nakyvan hajanaisen markkinan piirteita.
mikali yritykset alkavat kilpailla alustassa laadulla, hinnalla tai palveluiden erilaisuudella
muuttaisi se vierasvenemarkkinoiden luonnetta. Markkinamuodon vaihtuminen olisi tar-

peellinen aihe jatkotutkimukselle.

Suositus toimeksiantajalle on jatkaa palvelualustan kehittamista palvelumuotoilun keinoin.
Helsingin kaupunki voi tutkimuksesta saatujen tietojen avulla kehittaa prototyypin tai malli-
kappaleen palvelualustasta. Mallin perusteella loppukayttdjat tai palveluntarjoajat voivat
kertoa lisda omia ndkemyksiaan ja mielipiteitaan. Asiakaslahtdisen palvelumuotoilun
avulla saataisiin uusia ndkékulmia, konkretisoitua asiakkaiden ja toimijoiden tarpeita, pa-

rannettua palvelun miellyttavyyttd ja osallistuttaa loppukayttajia palvelun suunnitteluun.

Alustapalvelun mallia voidaan toimeksiantajalle tarjota luvun 3.8. varausalusta Kokous-
tila.fi:t4. Varaussivusto on osoitus yksinkertaisesta ja miellyttavasta kayttajakokemuk-
sesta. Varaussivuston sisallosta 16ytyy taman tutkimuksen haastatteluissa esiin tulleita toi-
vottuja toimintoja ja ominaisuuksia kuten palveluiden maksaminen ja varaaminen, kartta-
toiminto, lisdpalveluiden myynti alustapalvelulla, reaaliaikainen varaus- ja kalente-
rindkyma, tasalaatuiset kuvat ja kattavat perustiedot. Alaluvun 3.6. tilastojen ja tAman tut-

kimuksen perusteella toimeksiantajan tulisi suunnitella alustapalvelu mobiilikayttdiseksi.

Tutkimuksen tuloksien valossa, palvelualustan suunnittelussa tulisi huomioon ottaa va-
rauksen siirtomahdollisuus, veneilijdiden vaihtelevat kayttotilanteet ja lisdpalveluiden
myynti alustapalvelulla. Lisapalveluiden myynnin mahdollistamisella toimijat voisivat enna-
koida palveluiden tilausméaaria ja lyhentaa paivittaiseen varaustilanteen tarkistamiseen
menevaa aikaa. Palvelualustan voisi myds ohjelmoida lahettimaan Helsingin kohdepake-
tin varausvahvistuksen yhteydessa. Kohdepaketin avulla alustapalvelu voitaisiin pitda ul-
koisesti mahdollisimman yksinkertaisena, mutta silti vAhentaa matkailuneuvontaan mene-
vaa aikaa satamissa. Alustapalveluun tulisi harkita aktiivisen asiakaspalautejarjestelman
luontia, silld sen avulla voidaan tuottaa hyddyllista tietoa eteenpéin palveluntarjoajille ja

varmistaa palvelualustan kaytosta syntyva lisaarvo.
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7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tieteellisessa tutkimuksessa tavoitteena on tahdaté luotettavaan tietoon (Kananen 2017,
14). Liitteeseen 4 on koottu yhteen taulukko taméan tutkimuksen luotettavuuden tarkaste-
lua varten. Liitteen 4 kohdissa 1-4 mukaillaan Kanasen (2015, 352—-355) tutkimuksen luo-
tettavuuden arviointiin vaikuttavia tekijoita, kun taas kohdissa 5-12 mukaillaan Tuomen &
Sarajarven (2018, 163—-165) tutkimuksen luotettavuuden arviointikriteereja. Tutkijan tulisi
luotettavuuden ohella perehtyé tutkimuksien eettisyyteen eli osallistumisen vapaaehtoi-
suuteen, tutkittavien tiedottamiseen ja yksityisyyden seka tietojen suojaamiseen. (Tutki-

museettinen neuvottelukunta 2012).

Kuten liitteen 4 taulukon ensimmaisessa kohdassa mainitaan, totuudellisuus mittaa,
kuinka hyvin tutkimustulokset vastaavat tutkittavaa ilmiéta. Totuudellisuuden arviointi pe-
rustuu tarkkaan dokumentaatioon, jolloin muut voivat tehda samat johtopaatokset aineis-
ton pohjalta. Taulukon toinen kriteeri kuvaa tutkimustuloksien siirrettévyytta toiseen tilan-
teeseen. Tahan tutkija voi vaikuttaa kuvaamalla tarkasti ilmion l&htétilanteen. Kolmas tau-
lukon kriteeri on riippuvuus, eli tutkimustulokset ovat johdettu aineistosta ja muutkin lukijat
paatyvat samaan tulokseen. Neljas luotettavuuden kriteeri on aineiston saturaatio, eli sa-
mojen vastauksien toistuminen ilman uuden tiedon syntymisté. (Kananen 2015, 352—-355.)

Kyseinen Kanasen (2015, 352—-355) luotettavuuden arvioinnin kriteerit valittiin, koska nii-
den tarkistelu sopi opinnaytetyon sisaltoon mahdollistaen kriittisen tarkastelun. Havain-
noidessamme liitettd 4, ja sen kohtaa tutkimuksen totuudellisuudesta ja riippuvuudesta,
huomataan niiden arvioinnin tapahtuvan samalla tavoin eli arvioimalla tutkimuksen osa-
alueita ja paatymalla samaan tulokseen. Tuloksien totuudellisuutta ja riippuvuutta on mah-
dotonta arvioida taysin, silla tata opinnaytetyota eivat ole ndhneet muut tutkijat. Tasta
syysta samaan tulkitaan paédsemista ei ole voitu arvioida. Taman tutkimuksen totuudelli-
suutta ja riippuvuutta kuitenkin puoltaa tarkka dokumentointi, siita miten tutkimus on toteu-

tettu, tuloksen teemat muodostettu ja tulkintoihin on paadytty.

Tarkastellessa tarkemmin liitteen 4 kohtaa kaksi, voidaan tutkimustulosten paatella olevan
siirrettavissd muihin ymparistoihin. Tutkimuksessa on perehdytty ilmidon ja kuvailtu palve-
luntarjoajien taustoja, palveluita ja vierasvenemarkkinoita kattavasti. Tutkimuksen siirretta-
vyytta ei tue puolestaan ei tue se, ettéa uuden tutkimusasetelman takia tutkimustuloksia on
haastavaa verrata toiseen kontekstiin. Arvioidessa kuitenkin tutkimuksen saturaatiota, ha-

vaitaan aineistossa esiintyneen toistoa kuudennen haastattelun jalkeen. Koska saturaatio

saavutettiin kuudennessa haastattelussa, pystytaan vastaajien maaran todeta olleen riit-

tava, mika osaltaan puoltaa tutkimuksen luotettavuutta.
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Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan liitteen 4 kootun taulukon kohtia 5-12 mukaillen
Tuomen & Sarajarven (2018, 163-165) tutkimuksen luotettavuuden arviointikriteereita.
Tamaéan tutkimuksen luotettavuutta tukevat taulukon kohdat viisi—seitseman. Tutkimuk-
sessa on siis tutkinut aihetta, mika alun perin on ollut tarkoitus selvittaa ja paasty tavoittei-
siin tuoden esiin kohdejoukon tarpeita. Tama tutkimus on ollut tarpeellinen, silla se on an-
tanut tarkeaa tietoa toimeksiantajalle, samalla mahdollistaen kirjoittajan ammatillisen ke-
hittymisen ja aiheen syvéllisen ymmartamisen. Tutkija on ollut sitoutunut tydhon ja oletuk-

set toimijoiden suhtautumisesta digitaalisuuteen ovat muuttuneet tutkimuksen edetessa.

Aineisto kerattiin puolistrukturoituina yksilohaastatteluina puhelimitse tai kasvotusten kayt-
taen aaninauhuria apuna litterointiin. Arvioidessa taulukon kohtaa seitseman, voidaan tut-
kimusaineiston keruuta arvioida kriittisesti. Suurin osa vastaajista halusi tehda haastatte-
lun puhelimitse, on kuitenkin mahdollista, ettd kohdejoukolta olisi voitu saada syvéllisem-
paa tietoa kasvotusten. Tutkimuksessa pyrittiin minimoimaan vastaaminen aiheen vieresta
ja yhteisen ymmarryksen saavuttamista tuki puolistrukturoitu haastattelu. Siitd huolimatta,
ettd testihaastatteluissa todennettiin apukysymysten tarpeellisuus, voidaan kriittisesti tar-
kastellessa mietti&, olisiko taysin strukturoimaton haastattelu mahdollistanut syvallisem-
man tiedon. Puolistrukturoidut tarkat kysymykset ovat voineet vaikuttaa vastauksista

nousseihin teemoihin.

Tutkija ei tuntenut kohdejoukkoa ja kommunikointi sujui heidan kanssaan hyvin. Arvioi-
dessa taulukon kahdeksan tekijoita, voidaan tiedonantajien valintaan nahda vaikuttaneen
vierasvenepaikkatoiminnan asiantuntevuus. Tutkimuksen tiedonantajat valittiin, koska he
olivat vastuuhenkil6ita vierasvenepaikkatoiminnassa ja heilla oli kokemusta alasta. Tar-
kastellessa liitteen 4 taulukon kohtaa yhdeksan, voidaan paatella tutkimukseen kéaytetyn
ajan olevan riittava. Jokaiseen tutkimuksen osioon oli noin yksi-kolme kuukautta ja tyd on

valmistunut noin seitsemésséa kuukaudessa.

Arvioidessa liitteen 4 taulukon 10-11 tekij6ita, voidaan nahda taman tutkimuksen johto-
paatoksia tukevan teoreettisen viitekehyksen tutkimukset ja kasitteistd. Tutkimuksen luo-
tettavuutta puoltaa mahdollisuus lukea tutkimuksen toteuttamisesta ja tutkimuksen aineis-
ton kokoamisesta menetelmaosiossa. Tutkimuksessa noudatettiin Haaga-Helian rapor-
tointiohjeita ja muodostettiin sen avulla tutkimukseen sopiva rakenne. Tutkimuksen tulok-
set seka tutkimuksen tietoperustan kaytetty aineisto ovat syntyneet eri ndktkulmista, joka
lisda itsessaan tutkimustulosten luotettavuutta. Tutkimuksen eettisyytta tukee kohde-
joukon tiedottaminen. Eettisyyden huomioon ottaminen voidaan havaita liitteen 7 haastat-
telurungossa. Haastattelun alussa vastaajille kerrottiin tutkimukseen tavoitteista ja tutki-

muksen eettisyyteen liittyvid periaatteista, kuten tiedonantajien ja tietojen suojaamisesta ja
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kayttotarkoituksesta. Eettisyys on otettu myos huomioon liitteessé 3, jossa tiedonantajien

vastaukset ovat anonymisoitu ja koodattu kommodoreiksi.

7.4 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi oli erittdin opettavainen ja omaa ammatillista kehittymistani ajatellen
erinomainen. Opinnaytetydprosessi opetti minulle tutkimuksen toteutuksen ohella ajanhal-
lintaa, projektin suunnittelua seké aiheen teorian syvallisesti. Olin onnekas, etta I6ysin

tydlleni toimeksiantajan ja sain kirjoittaa opinnaytetyon digitaalisista alustapalveluista seka

palvelumuotoilusta, joka aiheena kiinnosti minua henkildkohtaisesti.

Tutkimusprosessissa koin tietoperustan kirjoittamisen seka tulosten teemoittelun haasteel-
lisimmaksi. Palvelualustoihin ja veneilyyn keskittyvan lahdekirjallisuuden I6ytaminen oli
vaikeaa, silla aiheesta ei ollut paljon tutkimuksia. Tasta syysta kaytin tietoperustassa ai-
heista yleisesti kasiteltavia teorioita, malleja seka asiantuntijahaastatteluja. Vaikkakin sain
haastatteluista ja malleista tarpeellista tietoa haastattelukysymysten tekoon, uskon sen
vaikuttaneen tietoperustan soveltuvuuteen. Haastattelukysymyksia tehdesséani koin haas-
teeksi, sen ettd pystyisin antaa hyddyllista tietoa toimeksiantajalleni seka pitaytya tutki-
muksellisessa nakokulmassa. Tutkimuksesta saatiin hyodyllista tietoa toimeksiantajalle.
Mikali kuitenkin tekisin tutkimuksen uudestaan, vahentaisin haastattelukysymysten maa-
réa ja muuttaisin niiden asettelua vapaammaksi. Talla tavoin tulokset voitaisiin raportissa

esittaa yksinkertaisemmin varmistaen ja varmistaa, ettei haastateltavia ohjata.

Tutkimuksen tekeminen oli mukaansatempaavaa. Kaiken kaikkiaan tutkimuksen teko kesti
kauan ja tein sita kokopaivaisesti yli puolen vuoden ajan. Olin alusta asti suunnitellut aika-
tauluni joustavaksi. Joustava aikataulu mahdollisti sen, etté vaikka haastattelut venyivatkin
venemessujen takia, ei se myodhastyttanyt tutkimuksen suunniteltua aikataulua. Tutkimuk-
sen edetessa opin suuremman tyoprojektin hallintaa ja aikatauluttamista, sekéa siihen liitty-
vaa viestintaa eri sidosryhmien kanssa. Olin iloinen huomatessani, etta julkisessa organi-

saatiossa hankkeissa edetaan hyvin nopealla aikataululla.

Tutkimus onnistui kokonaisuudessaan hyvin, vaikka paikoitellen olin epavarma tutkimuk-
sen metodiikan oikeellisuudesta ja akateemisen kaytannon soveltamisesta. Tutkimuksen
aikana opin hallitsemaan pidempikestoista projektia, suorittamaan tutkimuksen alusta lop-
puun, vierasvenepaikkojen toimintamallit seka tarpeiden méaarittelemisen uutta palvelua
kehitettaessa. On kiinnostavaa nahda, miten alustapalvelua tullaan lopulta kehittaméaan ja

toteutuvatko palveluntarjoajien toiveet.
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Liite 1. Vierasvenepalvelujentarjoajat Helsingissa vuonna 2018

Helsinki
Sailing

Liuskaluoto

Ei

Ei

Suomi,
ruotsi, eng-
lanti
35€/vrk

Laituri-
paikka
Vesi,
suihku, wc-

sahkd
sauna
pyykinpe-
sutila, sep-
titankin tyh-
jennys

— Yhteys-
vene man-
tereelle

— Ravinto-
loita (HSS,
Paviljong ja
Skiffer)

polttoaine-
jakelu (Me-
ripalvelu-
asema
Seapoint)
(Helsinki
Sailing a)

Pihlaja-
saari

Pihlajasaari

Ei

Ei

Suomi

15€/vrk

Laituri-
paikka
Vesi,
suihku, wc-

sauna,
grillikatos
septitankin
tyhjennys

— Ravintola
Pihlaja-
saari

— Kioski

— Kahvila
— Kokousti-
lat

— Kuljetus
(Merisa-
tama ja
Ruoholahti)

— Telttailu
(Helsingin
kaupunki d)

Valimo

Suomenlinna

Ei

Ei

Suomi

24€/vrk
6€/4h
Laituripaikka
Vesi, suihku
wce-

sahko,
sauna,
pyykinpesu-
tila
jatteenkerays
septitankin
tyhjennys

Kaasun
myynti

— Ravintola
Valimo

(Valimo a)

Helsinki Ma-
rina

Katajanokka

Kylla
(Dockspot)

Kylla

Suomi,
ruotsi, eng-
lanti,

20€ -
190€/vrk
Laituripaikka
Vesi, suihku,
wc-

sahkd sauna,
pyykinpesu-
tila
aamupala

— Street Kit-
chen

(Hydrolink a)
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Isosaari

Isosaari
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Ei

Suomi

25€ —
35€/vrk
Laituri-
paikka
Vesi,
suihku, wc-

sauna

— Huoltotilat
— Ravintolat
Upseeri-
kerho, Ri-
kaman Sali
(la-su)

— Kuljetus
(Kauppa-
tori)

— Hotelli-
laiva

— Golf

— Telttailu
(Isosaari)

Helsingin
Moottorive-
nekerho
HMVK
Tervasaari
Kylla(Sata-
ma-
paikka.com)
Kylla

Suomi, eng-
lanti

24€ -
32€/vrk 4€/m
Laituripaikka
Vesi, suihku,
wcC-

sahko,
sauna, pyy-
kinpesutila,
jatteenkerays
septitankin
tyhjennys,
polttoaineja-
kelu

— Nosturi
— Kioski

— Pyoran
vuokraus
— Ravinto-
loita

— Ruokakau-
pat

— Huolto-
asema

— Kahvila

(Helsingin
moottorivene
kerho a)

Nylandska
Jaktklubben

Valkosaari

Kylla(Satama-
paikka.com)

Kylla
Suomi, ruotsi,
englanti

35€ — 65€/vrk

Laituripaikka
Vesi, suihku,
wcC-

sahkd, sauna,
grillikatos,
pyykinpesutila
jatteenkerays

Langaton inter-
net

— NJK-ravin-
tola

— Kuljetus
mantereelle ja
kauppatorille

(Nylandska
Jaktklubben a)



Palveluntarjo-
ajat ja alue

Perustus-
VUuosi
Liiketoiminta-
muoto

Vierasve-
nepaikkapal-
velun aloitus
VUuosi
Jasenmaara

Kaikkien lai-
turipaikkojen
maara
Taulukon lah-
teet

Liite 2. Vierasvenepaikkapalveluntarjoajien perustiedot

Helsinki
Sailing

Liuska-
luoto

1893

Vene-
kerho

1893

1000

300

(Helsinki
Sailing b)

(Lindgvist
(26.2.201
9)

Helsingin
kaupunki

Pihlaja-
saari

1929

Helsingin
kaupunki

1929

45

(Helsingin
kaupunki
b)

(Lehtinen
21.2.2019

)

Viabar
oy

Suomen-
linna

1999

Yritys

1998

40

(Valimo)

(Anttipoika
4.3.2019)

Hydrolink
oy

Kataja-
nokka

1992

Yritys

2009

100

(Hydrolink
oy b)

(Perala
26.2.2019)
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Suomen
Saaristo-
kuljetus oy

Isosaari

2013

Yritys

2017

35

(Suomen
Saaristokul-
jetus oy)

(Stahlberg
20.2.2019)

Helsingin
Moottori-
vene
kerho
Tervasaari

1948

Venekerho

1970

800

320

(Helsingin
Moottori-
vene kerho
b)
(Reinikai-
nen
20.2.2019)

Nylandska
Jaktklub-
ben

Valkosaari

1861

Venekerho

1985

2600

110

(Nylandska
Jaktklubben
b)

(Horham-
mer
25.2.2019)



Liite 3. Palveluntarjoajien toimintaprofiilit

1 Kommaodorn W W 4 Kommaodori
4 4 4 4
-J&zenet imoittavat vapaat -Ei paatoimintaa -Ei paatoimintaa -Osa paatoimintaa
venepaikat (i alennuksia) -Taysin automaatiinen -Ei satamatoimistoa -Yksilollinen asiakaspalvelu
-Mahdollisuus -Ei ennakkovaraus -Ei ennakkovaraus -Kaikkia asiakkaita tullaan
ennakkovarauksesn mahdollisuutta mahdollisuutta vastaan
-Kylkikiinnitys/veneiden koon -Maksu tekstarilla tai -Ei ole varsinaista satamaa, -Kaytossa palvelualusta
mukaan luottokartilla vaan laiturit -Satamatoimisto
-Maksaminen ja varaaminen -Muut alusen palvelut -Muut alueen palvelut -Asiakkaat harvoin varaavat
alustalla littyvat olennaisesti littyvat olennaisesti etukateen
-Rahoitetaan yhdistyksen toimintaan toimintaan -Suurin osa maksaa paikan
toimintaa -Henkilokuntaa muissa -“Tydntekijat tulevat paglla
-Toiminnan tarkeytia el yksikdissa keradmaan maksun -Toiminta sirategisest
korostettu -Poijupaikkoja -Henkilokunta tavoitettavissa tarkeaa
-\ideovalvonta tarvittaessa Euhelimitse
. |
5 Kommadaon 6 Kommeodor 7 Kommeodon
4 4 4

-Jasenet iimoittavat tyhjat -Ei paétoimintaa -0za paatoimintaa

paikat -Suurin osa maksaa paikan -Ei ennakkovaraus

-Asiakkaat harvoin varaavat paalia mahdollisuutta

efukateen -Asiakkaat harvoin varaavat -Tyontekija on laiturilla

-Faikan paalla katsotaan etukatesn odottamassa asiakkaita

varaustilanne -Toimisto/ravintola -Mahdollisuus maksaa

-Soittamallafsahkiposiilla -Mahdollisuus maksamiseen suoraan laiturilla

-Maksu lautan kuljettajalle tai | | ja varaamisesn alustalla maksupaatieella tai

toimistoon (kansainvaliset vieraat) ravintolassa

-Rahoitetaan yhdistyksen -Mahdollizuus -3esonki muita satamia

toimintaa ennakkovaraukseen pidempi

-Toiminnan tarkeyita ei -Tarjoavat paljon muita -Toiminta strategisesti

korostetiu merellisid palveluita _lérke."a‘é
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Liite 4. Tutkimuksen luotettavuuden tarkastelu

Taulukko 2. Tutkimuksen luotettavuuden tarkastelu Kohdat 1-4 (mukaillen Kana-

nen 2015) ja kohdat 5-12 (mukaillen Tuomi & Sarajarvi 2018)

Kvalitatiivisen tutkimuk-
sen luotettavuuskriteerit
ja luotettavuuden arvioin-
nin tekijoita

1. Totuudellisuus

2. Siirrettavyys

3. Riippuvuus

4. Saturaatio

5. Kohde ja tarkoitus

6. Oma sitoutuminen tutki-

jana

7. Aineiston keruu

8. Tutkimuksen tiedonanta-
jat ja tutkijan suhde heihin

9. Tutkimuksen kesto

10. Aineiston analysointi

11. Tutkimuksen raportointi

12. Tutkimuksen luotetta-
vuus

Tarkoitus

Kuinka hyvin tulokset vastaavat
tutkittavaa ilmicta

Tutkimus ei pyri yleistdam&an

Tulokset on johdettu oikein

Aineiston kyllaantyminen

Mita olet tutkimassa ja miksi

Miksi tama tutkimus on tarkea

Miten aineistonkeruu on tapahtu-
nut

Mill& perusteella heidat on valittu

Milla aikataululla tyd on tehty
Miten aineisto analysoitiin
Miten tutkimusaineisto on koottu

yhteen

Tutkimuksen eettisyys
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Milla tavoin/kuvailu

Riittava dokumentointi.

Sama tulkinta

IImion kuvaaminen tarkasti

Sama tulkinta

Riittavasti haastateltavia

Pysytaan aiheessa

Oma suhtautuminen
Menetelma, tekniikka, yksi-
I6haastattelut

Yhteys, montako tiedonanta-
jaa, miten suhde toimi

Tutkimuksen kesto

Selitys analysoinnista, tulok-
sista, johtopaatoksista

Selitys aineiston kokoami-
sesta

Miksi tutkimus on eettinen



Liite 5. Tietoperustan haastattelukysymykset

Helsingin kaupungin ja venekerhon asiakkaiden haastattelukysymykset

Teema 1 Veneily ja digitaalisuus

1.

o g s~ N

Voisitteko kertoa veneily harrastuksestanne?

Miten veneily on muuttunut vuosien saatossa?

Minkalainen veneilykulttuuri Helsingissa on?

Minkéalaisia arvoja liitatte veneilykulttuuriin?

Miten digitaalisuus nakyy veneilyssa?

Oletteko kayttaneet vierasvenepaikkapalveluita? Voisitteko kuvailla kokemukses-
tanne?

Koetteko oman vuokratun venepaikkanne henkilokohtaisena omaisuutena?
Miten koette veneilijéina hyotyvanne palveluiden yhtendistamisesta yhteen alus-

taa?

Asiantuntijan haastattelukysymykset

Piispanen, Helvene

Teema 1 Veneily

1.

© N o 0~ w DN

Voisitteko kertoa Helveneen toiminnasta?

Minkalainen veneilykulttuuri Helsingissa on?

Minkéalaisia arvoja liitatte veneilykulttuuriin?

Onko veneilyn méaara kasvanut alueella?

Koetteko vierasvenepalveluille olevan kysyntaa Helsingissa?
Voitteko kertoa vapaasti venematkailusta?

Moniko Helsingin venekerho tarjoaa vierasvenepalveluita?

Onko mielestanne veneilijdiden kayttdytyminen muuttunut vuosien saatossa?

Teema 2 Alustapalvelu

9.

10.
11.
12.

13.
14.
15.

Miten digitalisaatio nakyy veneilyalalla ja venekerhoissa?

Onko vierasvenepaikkapalvelut helposti saavutettavissa ja |0ydettavissa?

Mitd hy6tya venekerhoille on palveluiden digitalisoimisesta?

Mitd hyo6tya arvioit venekerhoille syntyvan palveluiden tuomisesta yhteen alus-
taan?

Mitd haasteita arvioisitte alustapalvelun kayttéénoton tuovan?

Mita hyotya arvelet syntyvan veneilyyn liittyvien palveluiden digitalisoimisesta?

Missa asioissa yhteinen alustapalvelu voisi auttaa venekerhoja?
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Asiantuntijan haastattelukysymykset

Juva, Juva Shipping oy

Teema 1 Veneily

1.

N o o bk~ D

Voisitteko kertoa yrityksenne toiminnasta?

Minkalainen veneilykulttuuri Helsingissa on?

Minkéalaisia arvoja liitatte veneilykulttuuriin?

Onko veneilyn méaara kasvanut alueella?

Koetteko vierasvenepalveluille olevan kysyntaa Helsingissa?
Voitteko kertoa vapaasti venematkailusta?

Onko mielestanne veneilijdiden kayttaytyminen muuttunut vuosien saatossa?

Teema 2 Alustapalvelu

1.
2.

© © N o O

Miten digitalisaatio nékyy veneilyalalla ja venekerhoissa?

Mita hyotya arvelet tulevan palveluiden digitalisoimisesta ja yhtenaistamisesta
alustaan?

Mitd haasteita arvioisitte alustapalvelun kayttéénoton tuovan?

Mink& arvioisitte olevan yleisin syy, etteivat venekerhot tai yritykset ota digitaalisia
alustapalveluita kaytt6on?

Mista syntyy hyva kayttajakokemus alustapalveluissa?

Mitd on mielesténne asiakaslahttinen tuotekehitys alustapalveluissa?

Mitd asiakkaiden tarpeiden tunnistus merkitsee teille?

Millaisia teknisia ominaisuuksia tarjoamassanne alustassa on?

Minkalaiset raportointi mahdollisuudet jarjestelmassa on?

10. Mik& oli haastavinta varausalustan implementoinnissa?
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Liite 6. Tutkimushaastattalupyynto

Hei,

Pyydan teita ystavallisesti osallistumaan tutkimushaastatteluun. Teen tutkimusta Helsingin
kaupungin toimesta venekerhoille, pursiseuroille sek& vierasvenepaikkapalveluita tarjoa-
ville yrityksille. Tutkimus liittyy mahdolliseen vierasvenepaikka-alustan kehittamiseen.
Talla hetkella keskitettya palvelua ei ole olemassa Helsingin tilapaisesti vapaista venepai-
koista. Yhtena kehittdmisehdotuksena nahtiin ajantasaisen ja paivitetyn sahkoisen jarjes-
telmé&n luominen, jota Helsingin kaupunki yllapitaisi.

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa vierasvenepaikka-alustan tarve sekd mita odotuksia
palveluntarjoajilla olisi yhteiselle varausalustalle. Tutkimuksen avulla pyritdan kartoitta-
maan vierasvenepalvelujen nykytilanne, sek& mité lisdarvoa palveluiden keskittaminen
toisi venekerhoille, pursiseuroille seka yrityksille. Haastattelututkimuksessa annamme
suuren arvon vierasvenepalvelua tarjoavien yritysten omille nakemyksille seka kehityseh-
dotuksille.

Kaikki tutkimushaastattelussa antamanne tiedot kasitellaén luottamuksellisesti. Haastatte-
lut tullaan aloittamaan helmikuussa 15.2.2018. Mikéli haastattelu sopii teille, voitte ehdot-
taa vastaus viestissa suoraan teille sopivaa aikaa ja paikkaa. Haastattelu voidaan toteut-
taa Helsingin kaupungin liikuntaviraston toimipisteessa kisahallilla tai toimitiloissanne.
Haastattelu kestda noin tunnin.

Tutkimus toimii osana opintoihini kuuluvaa opinnaytety6ta ja on osa Helsingin kaupungin
kehityshankkeen asiakastutkimusta. Hanke tukee kaupungin merellista strategiaa, jonka
tavoitteena on hyddyntaa merellisyytta yhten& kaupungin vetovoimatekijana. Helsingin
kaupungin kehittdméa Ahti-palvelualusta parantaisi vierasvenepaikkapalvelun saavutetta-
vuutta ja mahdollistaisi parhaimmillaan liiketoiminnan kasvun vierasvenepaikkojen kysyn-
nan ja tarjonnan kohtaamisen avulla.

Osallistuminen tutkimukseen on tarkead, jotta saamme Ahti-palvelualustaa varten par-
haimman mahdollisen nakemyksen.

Voitte vastata tdhan sdhkopostiin suoraan. Kiitos jo etukateen avustanne!

Tatja Syrjamaki

Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu
Sahkoposti:

Puhelinnumero:

Osoite:




Liite 7. Tutkimuksen haastattelukysymykset

Organisaation taustatiedot
Haastateltava henkild:
Asema organisaatiossa:

Organisaatio:
Yritysmuoto:
Vierasvenepaikkojen henkilostomaara:

Vierasvenelaituripaikkojen lukumaara:

Teemahaastattelun toteutus
Haastattelun ajankohta:

Haastattelun kesto:

Tutkimuksen tavoitteet esitetty tutkittavalle

Tutkimuseettisyydesta kerrottu tutkittavalle

Teema 1 Venekerhojen kokemus vierasvenepaikkapalvelujen markkinoista

Teema 2 Varausalustan kaytettavyyteen, kayttajakokemukseen ja lisdpalveluihin liittyvat
odotukset ja tarpeet

Teema 3 Arvioita alustapalvelujen hyodyista

Teema 4 Lisaarvon syntyminen alustapalveluissa

Teema 1 Toimijoiden kokemus vierasvenepaikkapalvelujen markkinoista
1. Miten vierasvenepaikkapalvelut ovat toteutettu organisaatiossanne?

2. Mitka sisdiset ja ulkoiset tekijat vaikuttavat vierasvenepaikkojen myyntimaaraan vene-
kerhossa tai yrityksesséanne?

3. Minkalaiseksi koette vierasvenepaikkojen markkinat talla hetkella?*Onko kysynta mie-
lestdnne kasvanut tai laskenut?*Vastaako vierasvenekapasiteetti kysyntaa?

4. Milla periaatteella vierasvenepaikat on hinnoiteltu? *Vaihtelevatko vierasvenepaikkojen
hinnat teillda sesongin aikana?

5. Milla tavoin arvioisitte, etté palveluiden tarjoaminen yhden alustan kautta vaikuttaisi vie-

rasvenepaikkapalvelujen markkinoihin? *Luuletteko, etta alusta voisi vaikuttaa kysyntaan,
hintoihin tai palvelun laatuun?
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Teema 2 Varausalustan kaytettavyyteen, kayttdjdkokemukseen ja lisgpalveluihin liit-
tyvat odotukset ja tarpeet

Kaytettavyys, kayttajakokemus ja lisdpalvelut

6. Voitteko kuvailla omaa kokemustanne onnistuneesta varausalustan tai internetsivun
kayttajakokemuksesta? *Miksi kokemus jai erityisesti teille mieleen?

7. Milla laitteella arvioisitte veneilijoiden kayttavan alustapalveluja? *Arvioitteko varaami-
sen tapahtuvan kannykalla, tietokoneella tai tabletilla?

8. Mita toivotte palvelualustan kaytettavyydelta?

9. Mita perustoimintoja toivoisitte digitaalisessa alustassa olevan, jotta se tukisi mahdolli-
simman hyvin toimintaanne ja tavoitteitanne?

10. Minkéalaisia lisdominaisuuksia haluaisitte peruspalveluiden lisaksi alustassa olevan?
*Mitk& varausalustan lisdominaisuudet ovat mielestéanne tarkeimpid hyvan asiakaskoke-
muksen takaamiseksi?

11. Mitk&a koet olevan taman hetkiset vierasvenepaikkapalveluihin ja niiden kehittdmiseen
liittyvat haasteet venekerhossanne? *Luuletteko, etté alustalla voitaisiin ratkaista kyseisia
haasteita?

12. Mita lisdpalveluita venepaikkojen lisdksi teilla myydaan ja milla tavoin myynti tapah-
tuu? *Miten digitaalinen alusta voisi lisété tai helpottaa lisapalveluiden myyntia?

Teema 3 Arvioita alustapalveluiden hy6dyista

13. Milla kielilla palvelun tulisi ehdottomasti olla toteutettu, jotta se helpottaisi teidan toi-
mintaanne?

14. Millaisena koet vierasvenepalveluidenne saavutettavuuden ja I6ydettavyyden? *Milla
tavoin vierasvenepaikkapalveluiden saavutettavuutta ja l0ydettavyytta voidaan mieles-
tanne parhaiten parantaa?

15. Mita tietoa haluaisit yrityksestasi ja tarjoamistanne palveluista sivustolla olevan?

16. Mitd hyoétya arvioitte alustapalvelun kokonaisuutena tuovan teille?

Teema 4 Lisdarvon syntyminen alustapalveluissa

17. Mitd mieltd olette digitaalisista alustapalveluista yleisesti ottaen?

18. Mitd vaivanndkoa ajattelisitte alustapalvelun kayttdonoton teille tuovan?
19. Mitk& alustapalvelun toiminnot hyoddyttaisivét erityisesti organisaatiotanne?

20. Milla tavoin toivoisitte, ettd Helsingin kaupunki tukisi teitd palvelunkayttéonoton ai-
kana?

21. Miten mittaatte ja seuraatte vierasvenepalveluidenne ja toimintanne laatua, tuotta-
vuutta ja asiakastyytyvaisyytta?
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